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1.1

1.2

INDLEDNING

Om evalueringen

Evalueringen af den frivillige geeldsrddgivning er gennemfgrt af Rambgll Management Consulting
(herefter Rambgll) for Socialministeriet. Evalueringen er forlgbet fra juni til august 2011. Evalue-
ringen gennemfgres midtvejs i puljens forlgb, og det er sdledes hensigten, at evalueringen for-
midler en fyldestggrende status for puljens projekter, ligesom evalueringen pa denne baggrund
kan pege fremad i forhold til puljens resterende periode.

Formalet med evalueringen er at undersgge om - og i hvilket omfang - r@dgivningen hjzelper ud-
satte borgere med at forbedre deres gkonomiske situation, hvoraf gaeld ofte er en central pro-
blematik. Evalueringen skal samtidig bidrage med et fyldestggrende billede af brugerne af ord-
ningen, beskrive de gennemfgrte aktiviteter og belyse, hvorledes disse bidrager til at opfylde pro-
jekternes mf%lsaetninger. Evalueringen beskriver ligeledes ordningens nuvaerende organisering og
forholder sig til erfaringerne med denne organisering.

Kriterierne, der ligger til grunds for evalueringen, er fglgende tre punkter:

o Malopfyldelse
e Relevans
e Hensigtsmaessighed

Malopfyldelse retter sig mod at kortlaegge og dokumentere udbyttet af puljen med fokus p&, hvil-
ke resultater de igangsatte projekter har medvirket til. Ud fra evalueringskriteriet malopfyldelse
vil evalueringen sdledes vurdere, hvilket udbytte brugerne har haft af gaeldsrddgivningen. Malop-
fyldelse er ligeledes relevant i forhold til, hvorvidt malsaetningen om brug af frivillige til radgiv-
ningen er opfyldt.

I forhold til kriteriet relevans skal dette aspekt primaert belyse, om der er et behov for indsatsen
blandt malgruppen. I denne afdaekning vil et centralt spgrgsmal vaere en afdaekning af puljens
malgruppe samt brugernes motivation for at sgge radgivning.

Analysen af hensigtsmaessighed tager udgangspunkt i en vurdering af ordningens konkrete ind-
retning og lokale udmgntning og sigter pa at inddrage aktgrernes vurderinger af, om ordningens
indretning, organisering og administration er hensigtsmaessig i forhold til at understgtte bruger-
nes behov.

Evalueringen baserer sig pa en raekke datakilder. Der er gennemfgrt casebesgg i hver af de fem
geeldsradgivninger med interview af projektledere, medarbejdere og rddgivere. Derudover er der
lavet kvalitative interview med 30 brugere af gaeldsrddgivningerne. En del af datamaterialet ba-
serer sig ligeledes p& projekternes egen dokumentation. Metoden bag evaluering uddybes i kapi-
tel 9.

Puljen til frivillig geeldsradgivning

Som del af satspuljeaftalen for 2008 blev der afsat 16 millioner kroner over fire ar til etablering
af gaeldsrddgivninger malrettet mod socialt udsatte borgere med gzeld. Fem projekter har mod-
taget midler til etablering og drift af gaeldsrddgivninger. Disse fem projekter er forankret i organi-
sationerne Forbrugerra°1det, KFUM's sociale arbejde, Frelsens Haer, Den sociale retshjeelp og
Settlementet.

Puljen blev uddelt i fordret 2009 og lgber frem til efterdret 2012.

Overordnet skal puljens midler muligggre, at udsatte borgere kan modtage radgivning om, hvor-
dan de skal handtere deres geeld og dermed fa en mere stabil tilveerelse. R&dgivningen, der er
gratis for borgerne, skal bidrage til, at udsatte borgere far et overblik over deres gkonomi, far
lagt et budget og far lagt en realistisk plan for at afdrage pa lI&nene. Det skal pa sigt fore til, at
borgerne far nedbragt deres gzeld og derved forbedret deres sociale situation.



Malgruppen for initiativet er udsatte borgere med en kombination af lav indkomst, geeld og lavt
radighedsbelgb, som ikke har mulighed for at fa hjeelp og radgivning hos fx banker eller private
radgivere. Et baerende element i puljen bestdr i, at gaeldsradgivningen varetages af frivillige.
Gaeldsrddgiverne har en relevant faglig baggrund og bruger deres viden og erfaringer fra fx ban-
ken til at hjeelpe udsatte borgere med gaeld.



SAMMENFATNING

Om puljen

Fem projekter har modtaget stgtte under puljen til frivillig geeldsréddgivning til etablering af
geeldsradgivninger malrettet mod udsatte borgere. Projekterne er forankret i organisationer, der
har szerligt forhdndskendskab til geeldsradgivning og/eller malgruppen af socialt udsatte. Gaelds-
r%dgivningerne er i udgangspunktet baseret p% frivillige kraefter. Opgjort medio 2011 har omkring
4.000 borgere veeret i et geeldsradgivningsforlgb pad tveers af rddgivningerne. Der er relativ stor
forskel pd, hvor mange brugere de enkelte projekter har radgivet. Forbrugerradets gaeldsradgiv-
ning har rddgivet 1.700 borgere, mens KFUM's sociale arbejdes radgivning har haft godt 200
borgere i forlgb i samme periode. Variationen kan hovedsageligt tillaagges projekternes stgrrelse
(bevilling og antal frivillige), men beror samtidig pa forskellige tilgange, malgruppens sammen-
saetning og implementering af radgivningen.

Der tilbydes som resultat af puljen gaeldsrddgivning i Kgbenhavn, Taastrup, Odense, Kolding, Ha-
derslev, Esbjerg, Aarhus og Alborg. Geaeldsrddgivningerne daekker sdledes geografisk bredt, men
ved fremtidig etablering af r@dgivninger bgr behovet for r&dgivning i Midt- og Vestjylland samt
Sydsjzelland og Lolland/Falster overvejes. En udfordring for radgivningerne i mindre byer er dog
ofte rekruttering af frivillige med de rette kompetencer.

Evalueringen viser, at tilbuddet om gaeldsradgivning til udsatte borgere er relevant. Eksisterende
viden om socialt udsatte og geeld viser, at geeldsproblemer kendetegner mange udsatte borgere.
Geaelden kan vaere en barriere for beskaeftigelse blandt kontanthjaelpsmodtagere, da gget ind-
komst vil tilfalde offentlige kreditorer, ligesom geeldstyngede lejere er i stgrre risiko for udsaettel-
ser. Den store sggning til geeldsrddgivningerne vidner om, at tilbuddet rammer et behov hos
malgruppen, som kun i begraenset omfang daekkes af lignende tilbud.

Projekternes aktiviteter og brugen af frivillige radgivere

Geeldsradgivningerne har arbejdet med en forholdsvis ens tilgang til gaeldsradgivning pa trods af,
at der ikke har vaeret en standardisering af tilbuddenes indhold. Aktiviteterne, der ivaerksaettes i
radgivningerne, foregdr som regel i en raekke faser, der grundlaaggende kendetegnes ved 1)
overblik, 2) budget og 3) aftaler. I fgrste fase skabes overblik over brugerens indtaegter, udgifter
og den samlede gzeld. I anden fase laegges et budget over brugerens gkonomi, der danner
grundlag for udregning af betalingsevnen. Den sidste fase, der ofte kan vaere langvarig, handler
om at indgd aftaler med brugerens kreditorer om afbetaling, eftergivelse eller henstand. Endvide-
re undersgges muligheden for frivillig akkord og geeldssanering. P8 tveers af rddgivningerne er
der dog en raekke variationer i rddgivningens karakter. Visse organisationer understreger vigtig-
heden af, at r&dgivningen gives i en helhedsorienteret ramme, hvor der ligeledes tages stilling til
brugerens gvrige sociale problemer, mens andre organisationer holder fast i et mere snaevert fo-
kus pa gaeld. Variationen betyder, at der er en forskellighed i tilbuddene til udsatte borgere, hvil-
ket kan veere en fordel i forhold til at mgde malgruppens forskellige behov. Forskelligheden har
dog ogsd medfart en kritik fra enkelte projekter af, at borgere med behov for geeldsradgivning
ikke far det samme tilbud p& tvaers af radgivningerne.

Et centralt element i gaeldsrddgivningen er de frivillige radgivere. Der er samlet set ca. 250 frivil-
lige involveret i r&dgivningsaktiviteterne under puljen. De frivillige har alle en fagligt relevant
baggrund i forhold til gaeldsrddgivning. Hovedparten af de frivillige er bankrddgivere, men der er
ligeledes en del jurister og socialradgivere tilknyttet rddgivningerne. De frivillige bruger typisk
mellem 6-16 timer om maneden pa radgivningsaktiviteter. Rekrutteringen af frivillige foregar
gennem annoncering pa nettet, samarbejdsaftaler med Finansradet eller gvrige samarbejder med
relevante organisationer. Det har ikke vaeret vanskeligt at rekruttere frivillige, men flere projek-
ter efterlyser radgivere med socialfaglige kompetencer. Det er sdledes blevet fremfgrt forslag
om, at der fra centralt hold etableres samarbejdsaftaler med kommuner eller faglige organisatio-
ner, der kan supplere frivillige med socialfaglig baggrund.

Motivationen for de frivillige i at yde gaeldsrddgivning udspringer primaert i et socialt engagement
og den kendsgerning, at rddgiverne f&r mulighed for at bruge deres faglige kompetencer i en
sammenhang, hvor det kommer udsatte borgere med gaeldsproblemer til gode. Arbejdet som



frivillig opleves som spandende og udfordrende. De frivillige fremhaaver saerligt, at de i geelds-
radgivningen mgder en anden type borgere end til daglig, og at de samtidig far mulighed for fag-
lig udvikling.

De frivillige oplaeres pé forskellig vis til r&dgivningen. Samtlige projekter har udbudt kurser for de
frivillige. Kurserne kan have forskelligt indhold, men omdrejningspunktet er typisk en opkvalifice-
ring af de frivilliges kompetencer i forhold til gaeldsrddgivning. Endvidere benytter flere projekter
parring af nystartede radgivere med erfarne rddgivere (sdkaldt ‘felordning’) som oplaeringsmeto-
de. Der er gode erfaringer pa tvaers af projekterne med sammensaetning af rddgivere i tvaerfagli-
ge teams, hvor en bankradgiver saettes sammen med en jurist eller en socialrddgiver, hvilket gi-
ver en bredere rddgivningskompetence.

Frivilligaspektet i ordningen er ud over at muligggre kvalificeret rddgivning af borgere, der ikke
har mange muligheder for at fa hjeelp andre steder, seerligt vigtigt for den relation, der skabes
mellem radgiver og bruger. Brugerne oplever at blive mgdt i gjenhgjde og beskriver relationen
som tillidsfuld og ligevaerdig. R&dgiverne forklarer dette med, at de i mgdet med brugerne ikke
har en saerlig magt, som de ellers ville have i deres vanlige rolle som myndighed eller bank. I
geeldsradgivningen mgder de derimod brugerne under mere ligeveerdige rammer og fungerer
som en uvildig part, der stiller sin faglige kunnen til rgdighed for brugeren i form af gaeldsr%dgiv—
ning.

At gzeldsrddgiverne helt overvejende drives af frivillig arbejdskraft giver dog samtidig nogle ud-
fordringer for projekterne. Seaerligt i forhold til ledelse og styring har projektlederne fremhaevet,
at det i visse situationer kan vaere vanskeligt at stille de samme krav til frivillige som til ansatte.
Dette ggr det til tider vanskeligt at skabe en fzelles og ensartet faglighed i rddgivningen. Endvide-
re kan de frivilliges begraensede ressourcer veere en udfordring i forhold til brugere med meget
omfangsrige og langvarige sager. Gaeldsrddgivningerne har generelt haft svaert ved at dokumen-
tere indsatsen, hvilket bl.a. haenger sammen med de frivilliges modvilje mod at bruge tiden pa
administrative opgaver.

Malgruppe

Gaeldsradgivningernes dokumentation af brugerne viser en overrepraesentation af kvinder i pro-
jekterne i forhold til en typisk malgruppe af socialt udsatte. Brugerne er hovedsageligt mellem
30-50 ar, men der kommer ogsa en del brugere over 50 ar i rddgivningerne. Projekterne har haft
sveert ved at tiltreekke unge brugere; et element, der kunne styrkes fremadrettet, idet projekter-
ne formoder, at rddgivning af de unge vil have en forebyggende effekt. Et meget centralt fund
omkring malgruppen er, at ca. 80 pct. af brugerne er enlige (dog undtaget Forbrugerrddets bru-
gere). Dette indikerer, at navnlig enlige er i en udsat position i forhold til gaeldsproblemer. P&
tveers af projekterne har omkring halvdelen af brugerne bgrn. For de projekter, der har registre-
ret brugernes nationalitet, viser data, at 42 pct. af Frelsens Hzers brugere har anden etnisk bag-
grund, mens det geelder 27 pct. af Settlementets brugere. De gvrige projekter har umiddelbart
en markant lavere andel af etniske minoriteter blandt deres brugere. Et andet markant fund ved-
rerende malgruppen er, at langt hovedparten bor til leje (ca. 80 pct. pa tvaers af projekterne).
Hvad angdr brugernes forsgrgelsesgrundlag, er en stor andel pa kontanthjzelp (13-41 pct.), mens
vasentlige andele har Ignindkomst (12-23 pct.), modtager pension 16-30 pct.) eller dagpenge
(7-22 pct.).

Brugerne har typisk en samlet gaeld pa 200.000-600.000 kr., men der er store variationer mel-
lem b3de brugere og projekter. Brugere af Forbrugerrddets radgivning har den stgrste geeld (ofte
grundet boliggaeld), mens brugere af Frelsens Hzaers radgivning har den mindste geeld.

Ud over gaelden og den ofte forekommende beskaeftigelsesproblematik har et flertal af brugerne
andre sociale problemer, der stiller dem i en udsat position. Seerligt kendetegner det malgruppen,
at mange har psykiske vanskeligheder. Ligeledes har flere brugere et misbrug bag sig. Brugernes
udsatte position er ifglge rddgiverne en forklarende faktor til de oftest store gaeldsposter, som
belaster brugerne yderligere.

P& baggrund af dokumentationen af projekternes malgrupper tegner der sig en raekke forskelle.
Forbrugerrddet henvender sig umiddelbart til en mere ressourcestaerk malgruppe, der dog stadig
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kan karakteriseres som udsatte borgere, mens Frelsens Haer, KFUM og Settlementet rammer en
meget udsat malgruppe, der som hovedregel har komplekse og sammensatte sociale problemer.
Den Sociale Retshjeelp har en meget differentieret malgruppe, der bdde daekker de mere ressour-
cestaerke og nogle af de allermest udsatte.

Evalueringen finder, at der findes grupper af borgere, som projekterne har vanskeligt ved at nd. I
forlaengelse heraf anbefales det, at en skeerpet indsats over for sarligt yngre borgere fra de etni-
ske minoriteter med gaeldsproblemer overvejes. Radgivning af de mest skrgbelige sindslidende
kan ligeledes taenkes ind i en mere langsigtet og helhedsorienteret indsats, da hjzelpen til denne
malgruppe er udfordrende under den nuvaerende organisering.

Brugernes udbytte af radgivningen

Brugerne udtrykker generelt stor tilfredshed med gaeldsrddgivningen og den made, som de be-
handles pd i r&dgivningen. Brugerne giver udtryk for, at det er forbundet med stor skam at have
geeld og at matte opsgge en geeldsrddgivning, men de peger samtidig pa, at de har oplevet at
blive rigtigt godt modtaget af nogle venlige, kompetente og imgdekommende gaeldsradgivere.

Brugernes udsagn peger entydigt pa, at gaeldsradgivningerne spiller en meget vigtig rolle for
modtagerne af radgivningen i kraft af, at r&dgivningen bidrager til at skabe mere overblik, ro og
mindre psykisk belastning for brugerne. Tilgangen til gaeldsrf%dgivningen og det overblik, som
radgivningen giver brugerne, vurderes at vaere med til at igangsaette en empowerment-proces,
hvor brugerne fgler sig bedre i stand til at handle. Evalueringen kan grundet manglende data ikke
dokumentere, hvorvidt brugernes gkonomiske situation andrer sig mere generelt, og hvilke gvri-
ge langsigtede virkninger som radgivningen medfgrer for brugerne.

Konklusion

Det er med den frivillige gaeldsrddgivning lykkedes at hjeelpe et vaesentligt antal gaeldsramte
borgere, der for langt hovedpartens vedkommende er socialt udsatte. Det primaere udbytte for
brugerne er et gget overblik over deres gkonomi, hvilket skaber ro i deres situation og giveren
oplevelse af overskud i hverdagen. Blandt de adspurgte brugere er der endvidere stor tilfredshed
med radgivningen.

Det er ikke muligt i evalueringen at dokumentere, hvor mange af de rddgivne brugere der har fa-
et etableret en egentlig afbetalingsplan, har faet gget deres radighedsbelgb eller har fiet reduce-
ret geelden. Organisationerne beretter, at det er lykkes at opnd disse forbedringer for en vaesent-
lig del af malgruppen. De peger dog samtidig pd, at mange af brugerne har s& lav en indkomst,
at de realistiske malsaetninger for disse brugere er en stabilisering af deres gkonomi, at de skal
undgd ny gaeldssaetning, samt at de laerer at leve med gaelden som et vilkdr og kan styre deres
gkonomi pa denne baggrund. Samlet set viser erfaringerne med den frivillige gaeldsradgivning, at
brugerne pa kort sigt oplever et markant, positivt udbytte af tilbuddet, men at de lsengerevaren-
de effekter er vanskelige at pavise.

Den frivillige geeldsrddgivning udggr et relevant og forholdsvist unikt tilbud til udsatte borgere
med gaeldsproblemer, der har vanskeligt ved at fa tilsvarende hjeelp andetsteds. Gaeldsréddgivnin-
gernes forankring i frivillige organisationer er med til at understrege, at gaeldsradgivningen er en
uvildig instans, hvilket anses som meget vigtigt af bade brugere og radgivere. Tilbuddenes karak-
ter forudsaetter dog, at de geeldsramte borgere er motiverede og modtagelige for denne type
hjeelp, samt at borgerens gvrige situation muligggr en stabilisering af gkonomien. Eksempelvis
kan gaeldsrddgivningerne have svaert ved at hjaelpe aktive misbrugere eller visse grupper af
sindslidende, hvor en anden, oftest social, indsats er mere naerliggende.
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DE FEM PROJEKTER

Om puljens projekter

Som kort beskrevet i indledningen har fem projekter modtaget midler fra puljen til frivillig geelds-
radgivning. De fem projekter er forankret i foreninger eller organisationer, der overordnet set har
erfaring med frivillig hjeelp til socialt udsatte borgere og - i stgrre eller mindre grad - har erfaring
med gaeldsradgivning.

Puljens anvendelsesomrade er defineret sdledes, at geeldsrddgivningerne skal baseres pa frivillig
arbejdskraft. Ligeledes er det en forudseaetning, at de frivillige har en relevant faglig baggrund for
at kunne rddgive om gaeldsproblematikker.

I nedenstdende tabel ses en oversigt over de fem projekter, der har modtaget midler fra puljen.

Tabel 3-1: Oversigt over projekter, der har faet tildelt midler fra puljen til frivillig geeldsradgivning

Forbrugerradets gaeldsradgivning 5,3* 104 1705
Settlementets gzeldsrddgivning 3,1 20 315
Den sociale retshjeelps gaeldsradgivning 3,0 70 1500
KFUM's sociale arbejdes gaeldsradgivning 2,8 50 203
Frelsens Heers geaeldsradgivning 0,5 3-4 281

*Forbrugerrddets gaeldsradgivning er givet 5,2 mio. kr. i bevilling samt yderligere 175.000 kr. i 2011.

Samlet set har knap 4.000 borgere modtaget geeldsradgivning fra et af puljens fem projekter. I
opggrelsen er der sd vidt muligt talt unikke brugere. Antallet af forlgb er saledes hgjere, da bru-
gerne ofte kommer igen et antal maneder eller et ar senere med et nyt problem eller med behov
for rddgivning, der fglger op pa et tidligere forlgb. I kapitel 7 om malgruppen gives en beskrivelse
af brugerne af radgivningerne.

Af tabellen ses ligeledes en opggrelse over antallet af frivillige. Det fremgar heraf, at der er stor
spredning i antallet af frivillige i de fem projekter, ogsa relativt set i forhold til projektets bevil-

ling. Antallet af frivillige samt deres profiler haenger séledes i hgj grad sammen med de enkelte
projekters organisering af frivilligressourcerne, hvilket uddybes i kapitel 5.

I forhold til forholdet mellem bevillingens stgrrelse, antal frivillige og antal brugere er et relevant
forhold ligeledes typen af radgivning, der tilbydes brugerne i de enkelte radgivninger. Flere pa-
rametre er relevante for denne betragtning, herunder malgruppens sammensaetning, malgrup-
pens gaeldsproblematikker, bredden og dybden af radgivningen, mv. Disse aspekter belyses |g-
bende i rapporten.

Det var en forudsaetning for puljen, at den frivillige gaeldsrddgivning fortrinsvis skulle etableres i
stgrre byer, men at radgivning ogsa kunne etableres i mindre kommuner. Nedenstaende figur vi-
ser de danske byer, hvor det er muligt at modtage gratis gaeldsradgivning fra et af de fem pro-
jekter.
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Figur 3-1: Geeldsradgivningernes geografiske placering
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Af kortet fremgar det, at der er radgivning i byerne: Kgbenhavn, Taastrup, Odense, Kolding, Ha-
derslev, Esbjerg, Aarhus og Aalborg. Hovedvaegten af rddgivningerne ligger i Kgbenhavn, i det al-
le fem projekter tilbyder radgivning i hovedstaden:.

Den geografiske distribution af rddgivningerne viser, at der er laengst til (fysisk) radgivning for
borgere, der bor i udkantsdanmark, herunder navnlig Sydsjeelland og Lolland/Falster samt Vest-
jylland. Dette stemmer overens med en del af projekternes erfaringer, der netop viser, at det er
vanskeligt at imgdekomme borgere med behov for rddgivning, der bor langt fra radgivningsste-
derne. Enkelte projekter tilbyder telefonisk rddgivning, hvilket kan afdaekke noget af behovet for
radgivning blandt borgere, der bor langt fra stgrre byer.

Blandt de organisationer, der har forsggt sig med etablering i mindre byer, er erfaringen blandt
andet, at det kan vaere vanskeligt at rekruttere frivillige med den relevante faglige baggrund,
hvilket uddybes naermere i kapitel 5.

Beskrivelse af de fem projekter

I indevaerende afsnit gives en kort introduktion til projekterne i puljen. Fokus er pa projekternes
formal, personale, dbningstider mv. Projekternes faglige tilgang samt gvrige aspekter praesente-
res tematisk og tvaergaende andetsteds i rapporten.

Forbrugerradets gaeldsradgivning

Formalet med forbrugerradets gaeldsradgivning er at saette brugeren bedre i stand til at kunne
varetage egne gkonomiske interesser. Sagt med andre ord tilsigter radgivningen at give brugerne
hjeelp til selvhjeelp. Dette skal ske ved, at brugeren tilbydes en uafhaengig og professionel hjzelp
og vejledning, der skal bidrage til, at brugeren far styr pa privatskonomien.

Hos forbrugerradets radgivning lsegger man vaegt pa, at der arbejdes ud fra et vaerdineutralt
grundlag. Dette betyder for eksempel, at radgiverne i vid udstreekning forholder sig neutralt til,
hvad den pagaeldende borger vaelger at bruge sine penge pa, da fokus er pd at skabe sammen-
haeng i gkonomien med respekt for den enkelte brugers prioriteringer.

! Dog ikke lzngere Den Sociale Retshjalps Geeldsafdeling pr. 1.8.2011.



Forbrugerrddets gaeldsradgivning er blevet tildelt 5,1 mio. kr. plus en ekstrabevilling p& 175.000
kr. til en midlertidigt ansat akademisk medarbejder. Der er ansat en projektleder samt 3 medar-
bejdere, og derudover er der i alt 104 frivillige.

Radgivningen finder sted i Kgbenhavn, Odense, Aalborg og Esbjerg. I Ksbenhavn foregar raddgiv-
ningen i lokaler, der er stillet til rAdighed af Ksbenhavns retshjzelp, mens rddgivningen i Aalborg
og Esbjerg foregar p& hovedbiblioteket. Radgivningen har dbent én gang om ugen i tidsrummet

16-18. Dog har rddgivningen i Kgbenhavn suppleret med en ekstra abningsdag om ugen. Derud-
over er der ligeledes abent for telefonisk rddgivning én gang om ugen i 2 timer. Projektets erfa-

ring er, at mange af Forbrugerrddets sager kan klares gennem telefonen.

Settlementets frivillige geeldsradgivning

Formalet med Settlementets geaeldsradgivning er at give socialt udsatte borgere adgang til rele-
vant professionel rddgivning om deres privatgkonomi og gaeld samt motivere disse til at handtere
deres gkonomiske problemer p& en ny made og udvide malgruppens kompetencer p& dette om-
rade. Dette med henblik p&, at borgeren kommer ud af gaeldsfaelden og hen mod en stabilisering
og forbedring af dennes tilveerelse. Projektet har fokus pa at kunne hjzelpe de allermest udsatte
borgere, som ikke har andre steder at henvende sig.

Settlementet har flere ars erfaring i at yde frivillig radgivning af juridisk og psykologisk karakter,
som ifglge projektet har haft praktisk vaerdi for borgernes evne til at skabe en bedre tilvaerelse.
Denne erfaring har fungeret som afsaet for den nuvaerende gaeldsrfidgivning.

Settlementets geeldsradgivning er blevet tildelt 3,1 mio. kr., og rddgivningen bestar af en leder
(hvis Ign delvist er deekket af projektmidler), to Ignnede koordinatorer og 20 frivillige.

Radgivningen finder sted pa Vesterbro i Ksbenhavn pa et veerested, som den frivillige forening
Kristelig Studenter-Settlement kgrer. R&dgivningen har 8bent 2 dage om ugen i tidsrummet 17-
20. Selvom det ogsa er muligt for brugerne at henvende sig telefonisk, foregar r&dgivningen altid
ved personligt fremmgde, da projektets vurdering er, at dette er mest hensigtsmaessigt med et
fysisk mgde.

Den Sociale Retshjeselps Geeldsafdeling

Den Sociale Retshjaelps Gaeldsafdeling (DSRG) er forankret hos Den Sociale Retshjaelp i Aarhus
og har til formal at hjeelpe socialt udsatte borgere til at hdndtere deres gaeldsproblemer. DSRG
sigter mod, at brugerne far et komplet overblik over deres samlede gaeldsproblem med henblik
pa at hjeelpe dem til at indgd afdragsordninger og herigennem reducere gzelden, hvilket i sidste
ende vil gge deres radighedsforlgb. Med afseet i forankringen i Den Sociale Retshjzelp har DSRG
en helhedsorienteret problemlgsning for gje i erkendelse af, at udsatte borgere oftest har pro-
blematikker, der straekker sig ud over det geeldsmaessige element.

Imidlertid har erfaringerne hos DSRG vist, at det var for ressourcekraevende at tilbyde egentlig
geeldssagsbehandlingz med de ressourcer, som projektet havde til rddighed. Projektet har derfor
omorganiseret sig fra sommeren 2011 med tilbud om mere basal gaeldsradgivning.

Indtil sommeren 2011 tilbgd DSRG geeldssagsbehandling til borgere, der henvendte sig direkte,
samt til et stgrre antal borgere, der blev henvist gennem en lang raekke samarbejdspartnere,
herunder faengsler, forsorgshjem og psykiatrien. DSRG havde oprettet to saerlige afdelinger, Ma-
nagement I og II, der tog sig af gaeldsproblematikker for henholdsvis nuvarende og tidligere ind-
satte samt hjemlgse, misbrugere, psykisk syge og enlige forsgrgere. Gaeldssagsbehandlingen for
disse malgrupper var ofte af omfattende karakter og tog typisk 25-50 arbejdstimer pr. forlgb.

Den Sociale Retshjzelp skelner mellem gzeldsr8dgivning og gaeldssagsbehandling. Gaeldsr&dgivning er af kortvarig karakter, og der
arbejdes i udgangspunktet ikke med fuldmagt og kontakt til kreditorer. Geeldssagsbehandling er derimod en mere omfattende
radgivning, hvor projektet modtager en fuldmagt fra klienten og varetager kontakten og aftaleindgdelse med kreditorerne, hvilket
typisk streekker sig over en laengere periode.



Den nye organisering (efter sommeren 2011) er i stedet baseret pd telefonisk radgivning, der gi-
ves af et team med erfarne gzeldsradgivere. R&dgivningen gives til alle, der henvender sig og er
saledes ikke malrettet en snaever malgruppe.

DSRG er blevet tildelt 3,0 mio. kr. Gaeldsafdelingen bestdr af en projektleder (halvtidsstilling), tre
Ignnede afdelingsledere samt pt. fem frivillige. Der har tidligere veeret en stgrre andel frivillige,
omkring 80, der arbejdede i Management I og II. DSRG har endvidere haft mellem 10-19 prakti-
kanter tilknyttet hvert semester.

Radgivningen er fgr sommeren 2011 givet i bade Kgbenhavn og Aarhus. Med den ny organisering
fortsaetter rddgivningen i Aarhus, mens radgivningen i Kgbenhavn ikke viderefgres. DSRG har
derimod dbnet en ny afdeling i Rgnne pd Bornholm med midler fra TrygFonden (og sdledes ikke
finansieret af gaeldspuljemidlerne).

Abningstiden for den telefoniske radgivning er torsdag og tirsdag kl. 13-19, og p& Bornholm er
der 8bent mandag kl. 18-19. R3dgiverne er dog i udgangspunktet pd kontoret alle hverdage.

KFUM — geeldsradgivningsprojektet ”P& fode igen — gkonomisk livsmestring”

Formalet med projekt “Pa fode igen - gkonomisk livsmestring” er at hjaelpe udsatte borgere til at
fa et overblik over deres gkonomiske situation og motivere dem til at reducere deres gaeld. Pro-
jektets seerlige fokus er at udvikle individuelt baserede gkonomiske livsmestringsstrategier for
udsatte borgere i taet samarbejde med ressourcestaerke og kompetente frivillige.

KFUM's sociale arbejdes geeldsradgivningsprojekt Pa fode igen — gkonomisk livsmestring — er ble-
vet tildelt i alt 2,8 mio. kr. af Socialministeriet til at drive gaeldsradgivninger forskellige steder i
Danmark.

Radgivningen foregdr i falgende 7 kommuner; Kgbenhavn, Aarhus, Odense, Esbjerg, Kolding,
Haderslev og Taastrup. Der er i projektet lagt vaegt pa, at der er en geografisk fordeling af geeld-
radgivninger i landet, primaert i de stgrste byer. R&dgivningen er forankret pa 8 af KFUM’s Sociale
Arbejdes sociale caféer og pd to bosteder. Placeringen pa de sociale caféer betyder ifglge projek-
tet, at brugerne mgdes i trygge og ofte vante rammer, ndr de modtager geeldsradgivning. Projek-
tet har erfaret, at de sociale cafeer som platform for radgivningen er hensigtsmaessige i forhold

til den gnskede malgruppe, idet brugerne ofte er utrygge ved banken eller advokatkontorer med
mere formelle rammer. De sociale cafeer har et bredt kendskab blandt malgruppen af socialt ud-
satte i de pdgaeldende byer, hvilket har sikret et rekrutteringsgrundlag af brugere med de rele-
vante behov for projektet.

I KFUM’s gaeldsrddgivning er der to medarbejdere og 50 frivillige. De fleste af KFUM’s gaeldsrad-
givninger har &bent to timer om eftermiddagen én gang om ugen. Dog er der p& 2 ud af de 7
radgivninger suppleret med en ekstra dbningsdag hver anden uge.

Frelsens Heers geeldsradgivning

Frelsens Haers sociale arbejde er rettet mod de svageste grupper i samfundet. Formalet med frel-
sens haers frivillige gaeldsradgivning er at hjeelpe mennesker, der keemper med svaere gkonomi-
ske belastninger, med at fa orden i deres gkonomi. Projektet sgger at hjaelpe brugerne ud af de-
res fastldste situation gennem radgivningen og ved at tage kontakt til disses kredito-
rer/boligselskaber.

Geeldsradgivningen hos Frelsens Hzer laegger vaegt pa at have en helhedsorienteret tilgang til
brugerne, idet holdningen er, at man er ngdt til at se pa det hele menneske og ikke blot det gko-
nomiske aspekt. Der, hvor det skgnnes ngdvendigt, vil de brugere, der keemper med flere tunge
belastninger, henvises til andre projekter enten i Frelsens Heer eller andet regi. Derudover har
brugerne hos Frelsens Haers gaeldsradgivning mulighed for at modtage en donation fx i form af et
gavekort til en af Frelsens Haers genbrugsbutikker eller i form af et pengebelgb, safremt det
skgnnes ngdvendigt og hensigtsmaessigt af radgiverne.
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Radgivningen finder sted i Frelsens Hzers hus (Kalejdoskop) beliggende p& Ngrrebro i Ksbenhavn.
I huset foregdr der ud over geeldsradgivningen ligeledes andre typer af aktiviteter, da stedet fun-
gerer som socialt kursus- og vaerested og er dbent for alle.

Det er primaert personer fra Storkgbenhavn, som benytter sig af r&dgivningen, og mange af de
brugere, der kommer i huset, er fra lokalomradet p& Ngrrebro. Beboersammensaetningen pa Ngr-
rebro afspejles 0gsa i, at der er en forholdsvis stor andel af brugerne, der har anden etnisk bag-
grund end dansk.

Frelsens Hzers gaeldsrddgivning er i alt blevet tildelt 500.000 kr. af Socialministeriet. Radgivnin-
gen bestar af fire rddgivere og tre-fire frivillige og har 8ben hver mandag i tidsrummet 16.30-
19.00.

Frelsens Haer har mange &rs erfaring med socialt arbejde og har som del af deres sociale arbejde
beskaeftiget sig med gaeldsrddgivning gennem laengere tid. Erfaringerne med dette bruges som
platform for den nuvaerende geeldsradgivning. Dette betyder, at Frelsens Haer har et indgdende
kendskab til malgruppen, samtidig med at der er opbygget et netvaerk, som omfatter finansielle
institutioner, kreditorer samt socialrddgivere og psykologer.

Projekternes relevans

Baggrunden for gaeldsrddgivning af socialt udsatte borgere er, at eksisterende viden pa omradet
viser, at mange i malgruppen er tynget af gaeld og gvrige gkonomiske problemer, der betyder, at
de har sveert ved at overskue deres gkonomi, at de risikerer at miste deres bolig®, og at geelden
forer til gvrige sociale begivenheder, der kunne vaere undgdet. Lejere med hgj gaeldsakkumule-
ring har veesentlig stgrre risiko for at blive sat ud af deres boliger end andre lejere, ligesom tre
ud af fire udsatte lejere har svaert ved at administrere deres gkonomi. SFI peger i deres rapport
"Hvorfor lejere bliver sat ud af deres boliger. Og konsekvenserne af en udsaettelse.” fra 2008 p3,
at kombinationen af lav indkomst og hgj gaeld er afggrende for, om lejere bliver sat ud af deres
boliger.*

Geeld og gvrige gkonomiske problemer er derudover en markant stressfaktor og en social barrie-
re for de geeldsramte, saerligt hvis disse i forvejen er tynget af sociale problemer.

Desuden kan gaeld blandt modtagere af kontanthjzelp formentlig vaere en barriere for beskaefti-
gelse i den forstand, at beskaeftigelse og dermed hgjere indkomst ofte medfgrer krav om stgrre
ydelser pd gaelden, og at dette kan virke som negativt incitament til at sgge job.* I en undersg-
gelse fra 2006, der undersgger grundlaget for en eftergivelse af offentlig gaeld til kontanthjaelps-
modtagere pa baggrund af ovenstdende hypotese, viser data, at 52 pct. af de langvarige kon-
tanthjeelpsmodtagere i Kgbenhavns Kommune har geeld, og at deres samlede geeld i gennemsnit
udggr 52.569 kr.¢

En tidligere undersggelse indikerer, at omkring 60 pct. af socialt udsatte har gaeldsproblemer’.
Som en anden indikator pa malgruppens stgrrelse er 218.000 danskere (2011) registeret i skyld-
nerregistret RKI, hvilket er en stigning pa 5,1 pct. fra dret fgre. Der findes dog ikke datagrundlag
for at vurdere, hvor mange af disse skyldnere, der kan kategoriseres som socialt udsatte eller
ressourcesvage. I forhold til puljens malgruppe, som den er defineret i oplaegget til puljen, er det
ikke muligt at estimere malgruppens stgrrelse eksakt. Dette falder i tr&d med projekternes prak-
sis, der hver isaer har defineret deres malgruppe inden for den givhe ramme.

Gunvor Christensen & Torben Heien Nielsen: Hvorfor lejere bliver sat ud af deres boliger. Og konsekvenserne af en udseettelse.
SFI - Det Nationale Forskningscenter for Velfaerd, 08:09.

4 Ibid.

Martin Rasmussen: Kontanthjeelpsmodtageres geeld. Eftergivelse af offentlig geeld.

Socialforskningsinstituttet, 06:06.

Ibid.

HMS-undersggelsen, AKF, 2001-2003.
http://www.experian.dk/assets/presse/brochures/experian-rki-analyse-februar-2011-faktaark.pdf

Vejledning om ansggning til puljen Etablering af frivillig geeldsr&dgivning § 15.13.28.70, Velfaerdsministeriet.
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Sggningen til geeldsrddgivningerne vidner om, at der et omfangsrigt og udaekket behov for
geeldsradgivning til udsatte borgere. Alle fem projekter har oplevet en stor eller lige frem massiv
sggning, hvilket har resulteret i ventelister og periodevist stop for optag af nye sager. I enkelte
projekter var dette dog ikke tilfaeldet i opstartsfasen, hvor der ikke sggningen var mindre. Bille-
det pa tvaers af de fem projekter er dog, at der for nuvaerende er en meget stor sggning til til-
buddet om gratis gaeldsrddgivning. For at afdaekke relevansen af projekterne fyldestggrende er
det dog ngdvendigt ligeledes at se p& malgruppen for radgivningerne, hvilket behandles i kapitel
7.

Udsatte borgere, der ikke far hjaelp i et af de fem projekter under puljen til frivillig gaeldsradgiv-
ning, har en raekke andre muligheder for at fa gratis gaeldsrf%dgivning. Der kan i denne forbindel-
se skelnes mellem private og kommunale tilbud. F& private organisationer og foreninger tilbyder
geeldsradgivning. Mgdrehjeelpen tilbyder gennem projektet ‘R&d til livet’ foraeldre i Hovedstads-
omradet og pa Aarhusegnen radgivning om personlige og gkonomiske problemer og Kollegiet pd
Gl. Kgge Landevej tilbyder geeldsrddgivning til de hjemlgse beboere. Derudover kan udsatte bor-
gere typisk fa lettere gkonomisk radgivning pa vaeresteder eller andre tilbud, hvor der er en soci-
alrddgiver tilknyttet. Blandt de kommunale tilbud eksisterer der kun et egentligt tilbud om gaelds-
radgivning i Kgbenhavns Kommune, hvor borgere kan fa én samtale pd 1-1%: times varighed
med en gaeldsrddgiver. I landets gvrige kommuner er der ikke sddanne tilbud, men borgerne har
ofte mulighed for lettere gkonomisk rédgivning (fx budgetlaegning) hos deres sagsbehandler. Dog
beretter geeldsradgivningsprojekterne, at denne mulighed er indskraenket i de senere ar.

Der findes ligeledes mange og varierende private gaeldsrddgivningstilbud, der fungerer pa kom-
mercielle vilkdr. En del af motivationen bag puljen var dog, at malgruppen ikke har gkonomisk
raderum til at benytte disse tilbud.

Det begraensede antal tilbud om gratis geeldsradgivning, der findes ud over de fem projekter un-
der puljen til frivillige gaeldsradgivning, illustrerer, at der ikke fgr puljens udmgntning eller for
nuvaerende eksisterer mange muligheder for gaeldsrddgivning for udsatte borgere. De gvrige til-
bud, der findes, er endvidere placeret i Kgbenhavn og Aarhus og er tiltaenkt en snaever malgrup-
pe. Dette er sdledes en indikator for puljens relevans, nar malgruppens behov p& baggrund af
den eksisterende viden om socialt udsattes gaeldsproblemer tages i betragtning.

Implementeringserfaringer

P tvaers af de fem projekter, der er forankret i de forskellige organisationer, eksisterede der et
erfaringsmaessigt grundlag for tilbuddet om gaeldsrddgivning forud for projekternes etablering.
Disse erfaringer har veeret essentielle for at kunne etablere tilbud om gaeldsradgivning for udsat-
te borgere. Enkelte af organisationerne, herunder Frelsens Haer og Den Sociale Retshjzelp, har
forud for etableringen af puljen tilbudt egentlig gaeldsrddgivning som del af deres gvrige arbejde.

Organisationerne, der ikke havde en eksisterende platform for geeldsradgivning, har oplevet, at
det kraever et stort arbejde at fa geeldsradgivningen ivaerksat i det gnskede omfang. Navnlig ndr
radgivningen baserer sig pa frivillig arbejdskraft (et aspekt der behandles yderligere i kapitel 5)
og er spredt pa forskellige lokaliteter, er der udfordringer forbundet med at fa et konsistent tilbud
af hgj faglig kvalitet til at kgre. Disse udfordringer kraever en stor arbejdsindsats fra projektlede-
re og koordinatorer, hvilket derfor har fyldt meget i opstarten.

Som naevnt i ovenstdende afsnit 3.3, var der fra start en meget stor sggning pa seerligt visse af
projekterne. Dette gaelder szerligt Den Sociale Retshjeelp og Forbrugerradets gaeldsradgivning.
Den store s@ggning hanger ifglge organisationerne sammen med den store offentlige fokus, der
har veeret pd gaeldsproblemer, hvilket har fdet mange borgere til at opsgge hjeelp til gaeldshdnd-
tering. Medieomtalen, der ogsd skal ses i lyset af finanskrisen, har medvirket til en legitimisering
af at tale om geeldsproblemer, hvilket samtlige organisationer har kunnet maerke i tilstrgmningen
af brugere og den ggede abenhed omkring gaeldsproblemer. For Den Sociale Retshjzelp var det
en egentlig barriere for projektet, at det davaerende Velfaerdsministerium udsendte en presse-
meddelelse om, hvilke projekter der havde modtaget stgtte, farend projekterne selv var endeligt
informeret. Ifglge projektlederen medfgrte dette en regulaer telefonstorm, som projektet ikke var
klaedt pd til pd davaerende tidspunkt.
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Den meget store sggning til saerligt Forbrugerrddet og Den Sociale Retshjzelps Gaeldsafdeling be-
tyder samtidig, at det er vaesentligt at diskutere visitation af brugere og navnlig kriterierne her-
for, hvis puljens midler skal maksimeres i forhold til at nd den gnskede malgruppe. Denne udfor-
dring behandles i kapitel 7.

I forhold til forudsaetninger for rddgivningen besidder organisationerne i stgrre eller mindre grad
kompetencer inden for de juridiske og socialfaglige felter, hvilket har veeret af saerlig relevans for
tilbuddenes karakter.

Forbrugerrddet og Den Sociale Retshjzelp er to organisationer, hvis primaere fokus ligger inden
for det retslige omrade. Dette afspejles ogsa i deres tilgang til gaeldsrddgivningen, der kendeteg-
nes af en steerk fokus pd debitorens juridiske rettigheder og handlemuligheder, de typiske kon-
flikter, der opstar mellem kreditor og debitor, rddgivning i forhold til mgde i fogedretten etc.
Begge disse organisationer har samtidig markeret sig i den politiske debat om regulering af kre-
ditmarkedet og l&ntagernes rettigheder.

KFUM's sociale arbejde, Settlementet og Frelsens Haer er eksempler pa organisationer, der pri-
meaert har haft forskellige typer socialt arbejde som deres kerneopgave. Disse organisationers
kompetencer i forhold til puljens formal er derfor et indgdende kendskab til malgruppen, hvilket
saerligt har veeret vigtigt i forhold til rekrutteringen af de mest udsatte grupper. Afseettet i det so-
ciale arbejde har ogsd medvirket til en mere helhedsorienteret tilgang i forhold til brugerne, idet
de pdgzeldende organisationer i hovedreglen udbyder en raekke andre tilbud (cafe/vaerested,
psykologisk radgivning, forskellige aktiviteter for udsatte, etc.), der sikrer, at der i organisationen
er muligheder for stgtte til den udsatte borger, der raekker ud over gaeldsrddgivningen.

Ovenstdende skitsering af de forskellige ‘organisationsstyper’ tjener det formal at beskrive, hvor-
ledes det erfarings- og vidensgrundlag, der var til stede i organisationerne forud for gaeldspulje-
projekterne, har haft betydning for implementeringen af gaeldsrz%dgivningen. Projekterne har sa-
ledes, som det vil blive uddybet i kapitel 4 om aktiviteter og kapitel 7 om malgruppe, forskellig
karakter. Forskelligheden kommer til udtryk sdvel i projekternes fysiske forankring (hvor gives
radgivningen) og den vaerdimaessige forankring (hvordan mgdes brugeren, og hvordan er radgiv-
ningens karakter).

I sidste ende bidrager forskelligheden mellem projekterne til variation i tilbuddene til borgerne,
mens enkelte af organisationerne dog mener, at der skulle implementeres en mere standardise-
ret og ensartet geeldsradgivning pa tvaers af projekterne; en diskussion, vi vender tilbage til i ka-
pitel 4.

Dokumentation af projekternes indsatser — en udfordring

Det er i vejledningen til ansggningen om midler fra puljen formuleret som et krav til projekterne,
at de systematisk skal dokumentere antallet af brugere, indsatsen samt effekter eller forandring
for malgruppen som fglge af geeldsrddgivningen. Den naermere ramme for denne dokumentation
er ikke praeciseret, ud over at projekterne arligt skal indsende en status for projektet. Herudover
er der opstillet nogle konkrete forslag til spgrgsmal, som det kunne vaere relevant at dokumente-
re. Dette omhandler bl.a. stgrrelsen pd brugernes gaeld, brugerens indkomst, karakteren af og
formalet med brugerens seneste 18n, den primaere arsag til, hvorfor gaeldsaetningen har medfgrt
gkonomiske problemer for brugeren samt gaeldssaetningens konsekvenser.

Rambgll har i evalueringen kunnet konstatere, at projekterne gennemgdende har vaeret udfordret
og har haft vanskeligt ved selvstaendigt at oparbejde en systematisk dokumentation af rddgiv-
ningernes arbejde. Samtidig har det vaeret tydeligt, at projekterne har haft meget forskellige
former for dokumentation, ligesom selve proceduren for indsamlingen af og den efterfglgende
behandling af dokumentationen varierer betydeligt.

For et par af projekterne er det lykkes at udarbejde et solidt dokumentationsmateriale (med regi-
streringsskemaer og evalueringer), der understgtter de mal, som projekterne har for radgivnin-
gen. Imidlertid har disse projekter vaeret udfordret af, at implementeringen har vist sig vanske-
lig, og at dokumentationsmaterialet ikke er anvendt i det gnskede omfang.
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Projekterne har gennemgdende haft falgende tre udfordringer vedrgrende oparbejdningen af en
systematisk dokumentation af gaeldsradgivningernes arbejde:

« Dokumentationskravene har fra starten vaeret upraecise, og projekterne har vaeret usikre p3,
hvilke konkrete krav og informationer de Igbende skulle dokumentere.

¢ Den manglende faelles ramme for dokumentationen har betydet, at projekterne selv har skul-
let std for tilrettelaeggelse af dokumentationen, bade hvad angar de konkrete spgrgsmal og
proceduren for indsamling og bearbejdning heraf. Projekterne har i varierende grad haft de
ngdvendige ressourcer og den ngdvendige faglige viden og kapacitet til at opbygge et syste-
matisk og anvendeligt dokumentationsapparat, og de har haft svaert ved at vurdere og defi-
nere, hvad der var de mest centrale - og malbare - resultater af deres arbejde.

e Projekterne star endvidere over for en udfordring i og med, at de er baseret p3 frivillig ar-
bejdskraft. Som rapporten senere redeggr for (i afsnit 5.6.), foretraekker de frivillige at bruge
deres tid pa den direkte kontakt med brugerne, hvorimod de ikke er interesserede i at bruge
tid p& dokumentation som til en vis grad ses som en administrativ byrde.

For at kunne vurdere brugen af gaeldsradgivningerne, malgruppen og dennes problemer og situa-
tion samt de eventuelle kort- eller langsigtede resultater af indsatsen er det vigtigt, at der fore-
gar en nogenlunde ensartet og systematisk dokumentation af arbejdet i geeldsradgivningerne.
Samtidig er det vigtigt, at dokumentationen tilretteleegges pa en made og er af et omfang, som
tager hensyn til, at arbejdet udfgres af frivillige, og at ressourcerne og kapaciteten til at varetage
opgaven er begraenset.

Rambgl| foresldr derfor, at der udvikles en feelles ramme for dokumentationen, og at denne ud-
vikles i samarbejde med organisationerne. Dokumentationen skal samtidig helst integreres i eksi-
sterende arbejdsopgaver, s& ungdig ekstra belastning undgas.

En model for gaeldsrddgivningerne kunne derfor vaere at arbejde med en raekke fzelles indikato-
rer, som gaeldsradgivningerne skgnner, er de mest relevante for at kunne dokumentere indsatsen
og de resultater, den fagrer til for brugerne. Dette kan med fordel ggres i forlaengelse af udarbej-
delsen af en egentlig (logisk) model, som tydeligger de forventede virkninger af gaeldsradgiv-
ningen pa henholdsvis kort og laengere sigt. Sammen hermed udvaelges et mindre antal relevan-
te indikatorer, som organisationerne kan indsamle som led i en dokumentation af indsatsen, og
det afklares samtidig, hvem der skal sta for indsamlingen af de relevante oplysninger, og hvor-
dan det skal foregz‘%. En faelles dokumentationsramme, eventuelt understgttet af et saerligt skema
eller et enkelt IT-understgttet redskab, kunne lette og systematisere organisationernes arbejde
med dokumentation. En feelles dokumentationsramme kunne ogsd understgtte en tvaergdende
udviklingsorienteret faglig dialog blandt frivillige og projektledere om malgruppe, indsats og re-
sultater.

Den feelles dokumentationsramme vil vaere udgangspunktet for dokumentation af centrale resul-
tater, men de enkelte projekter kan endvidere tilpasse den deres individuelle behov (fx doku-
mentation ift. seerlige malgrupper), hvis de gnsker det.

19 En logisk model, ogsd kaldet en forandringsteori, indebaerer, at man sandsynligger de iveerksatte aktiviteters virkninger pd hen-
holdsvis kort og lang sigt. En sddan model er fordelagtig ift. dokumentation, idet projektet sdledes kan male p& netop de (ef-
fekt)indikatorer, som er mest sigende for projektets formal.
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PROJEKTERNES AKTIVITETER

Geeldsradgivningens karakter

I ansggningsvejledningen til puljen stdr der, at brugerne af gaeldsrddgivningerne skal modtage
radgivning med henblik pd at fa overblik over deres gkonomi og motivation til at reducere deres
geeld. P& langt sigt skal geeldsradgivningen endvidere bidrage til, at borgere med gaeldsproblemer
gger deres rddighedsbelgb, motiveres til at tage arbejde og reducerer risikoen for akut udseettel-
se af deres bolig.

Inden for disse rammer har hvert af de fem projekter tilrettelagt rddgivningsforlgb, der sigter
mod at tilbyde den optimale rddgivning til det pdgaeldende projekts malgruppe og de forudsaet-
ninger, der i gvrigt er til stede.

Selv om der er tale om fem forskellige projekter, viser evalueringen, at der er stor overensstem-
melse mellem projekternes tilgang. Grundleeggende kendetegnes et forlgb hos geeldsradgiverne
ved fglgende faser:

Figur 4-1: Geeldsradgivningens typiske forlgb

\
* Brugerens indtaegter/faste udgifter bestemmes
* Brugerens geeld (offentlig og privat) kortlaegges
e Status pa boligsituation og evt. indkaldelser til fogedretten
J
\
* Der laegges et budget for brugeren
¢ Udregning af brugerens betalingsevne
J
\
» Der tages kontakt til brugerens kreditorer med henblik pa eftergivelse,
renteforhandling, afdragsordninger, henstand, eller andet
¢ Overveje geeldssanering
J

Modellen oven for er forsimplet i den forstand, at der inden for hvert af de tre trin kan ligge ad-
skillige mindre trin, som er ngdvendige at foretage. Ligeledes skal raekkefglgen ikke forstas rigidt,
idet der ofte er overlap eksempelvis mellem kontakt til brugerens kreditorer og fastsaettelse af
brugerens samlede geeld, hvis brugeren ikke selv kender denne, eller den ikke fremgar af regi-
stre.

Fase 1: Overblik

P& baggrund af radgivernes erfaring tager hvert trin ofte lang tid. Forste fase, der bestar i at
danne overblik, kan typisk forega ved, at brugeren mgder op med en indkgbspose fyldt med di-
verse - abnede eller udbnede - breve fra banken og kreditorer, der skal gennemses og organise-
res. Andre brugere er mere organiserede og har et delvist overblik, men mangler mere rad i for-
hold til handlemuligheder og prioriteringer. Brugeren er ofte forud for mgdet blevet bedt om at
medbringe en raekke relevante dokumenter (bl.a. 8rsopggrelse, Ignsedler) ud over breve fra ban-
ken og kreditorer. Hvis brugeren ikke har disse med ved fgrste mgde, laves en liste over mang-
lende dokumenter, som brugeren skal tage med ved naeste mgde. Ofte far radgiveren brugerens
‘tast-selv’-kode til Skats hjemmeside samt en fuldmagt fra brugeren, hvis dette skgnnes ngdven-
digt.
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Det gaelder dog for flere af projekterne, at det vigtigste ved fgrste mgde er etablering af en til-
lidsrelation. Brugerne er ofte meget skeptiske overfor ‘systemet’, hvad enten der er tale om ban-
ken eller kommunen, hvorfor det er ngdvendigt at skabe en relation, hvor brugeren stoler p&, at
radgiveren er der for at hjaelpe, og at radgiveren er pa brugerens side. Ud over mistilliden til ‘sy-
stemet’ gzelder det ligeledes, at geeld er et meget tabubelagt emne for mange mennesker. Det
kreever sdledes overvindelse for brugerne at abne op omkring deres geaeldsproblemer, som er for-
bundet med fglelser af skam. For at na til et sted i processen, hvor der kan tages affaere om geel-
den, ligger der derfor ofte en kortere eller leengere snak med rddgiverne, hvor brugerne &bner op
og redeggr for deres livssituation, og herunder hvordan gaelden er vokset dem over hovedet.
Radgiverne fortzeller, at mange brugere bliver bergrte i denne fase og ofte graeder.

Det er forskelligt fra radgivning til radgivning og fra radgiver til rddgiver, hvordan denne tillids-
opbyggende og ‘lyttende’ samtale gribes an. Nogle af radgivningerne prioriterer, at der i denne
fase lyttes til hele brugerens situation, hvilket ogsd indebaerer en masse andet end selve gzelden.
Dette ggres ud fra en forstdelse af, at gaelden er ulgseligt forbundet med andre problemer i bru-
gerens liv, og at radgiverne er ngdt til at tage dette med, selvom de ikke ngdvendigvis kan Igse
disse problemer. Andre rddgivninger argumenterer for, at geeldsradgivningen skal handle om
geeld og ikke s8 meget andet. Dette skyldes en skarp adskillelse af kompetencer og ressourcer.
En bankradgiver skal ikke bruge sin tid pd at hgre om fx brugerens problemer med kontakten til
sin sagsbehandler, men i stedet fokusere pa at yde gaeldsradgivning. Disse to poler er trukket en
smule skarpt op, da radgivningsforlgbene sandsynligvis hovedsageligt ligger et sted i midten,
men evalueringen viser, at projekterne har forskellige tilgange, og at rédgiverne i de forskellige
projekter har varierende praksisser i selve radgivningsforigbene.

En forudsaetning i den indledende fase er ligeledes, at radgiveren afklarer, hvorvidt brugeren star
i fare for en udseettelse af egen bolig eller med en indkaldelse til fogedretten. R&dgiverne er me-
get opmaerksomme pa disse akutte udfordringer, da de kraever hurtig handling, hvis brugeren
skal hjeelpes.

Fase 2: Budget

I anden fase samles traddene fra forste fase, og der opstilles et budget pd baggrund af brugerens
gkonomi. Budgettet skal bade tjene som veerktgij til at afklare brugerens betalingsevne, hvilket er
en forudsaetning for vurderingen af det videre forlgb, og tjener endvidere som et meget vigtigt
instrument for brugeren selv bade i praktisk og paedagogisk forstand. Brugeren kan fremadrettet
pd baggrund af budgettet holde overblikket over egen gkonomi.

Naeste skridt er som regel udregning af brugerens betalingsevne. Dette betyder en udregning af,
hvor meget brugeren har til rddighed hver maned, ndr faste udgifter er betalt, og et vist belgb til
er afsat til leveomkostninger. Projekterne har forskellige modeller til udregning af betalingsevne,
men grundlaeggende er der tale om et regneark, der oftest tager udgangspunkt i gaeldssanerings-
lovens satser. Det er dog vigtigt i denne forbindelse, at rddgiverne laver et individuelt skgn og ta-
ler med brugeren om, hvad der er realistisk i forhold til brugerens livssituation og egne gnsker. I
forlaengelse heraf er det vigtigt at afklare brugerens betalingsvilje, da det ikke er sikkert, at bru-
geren gnsker at afdrage s3 meget som muligt eller gnsker at leve for det laveste radighedsbelgb.

Formalet med udregningen af betalingsevnen er, at det danner grundlag for indgdelse af aftaler
med kreditorer og dermed den videre gaeldsafvikling.

Fase 3: Aftaler

Naeste skridt for gaeldsradgiverne er i samarbejde med brugeren at laegge en strategi for afvikling
af geelden. Dette forudsaetter dog, at der er en betalingsevne hos brugeren, ligesom der skal vae-
re en vilje til stede. Ofte vil geeldsradgiveren forsgge at prioritere gaeldsposterne og lave et reali-
stisk skgn over, hvad brugeren kan betale til den givne kreditor. Geeldsradgiverne tager derefter
kontakt til kreditorerne med forslag om afdragsordninger og eventuel eftergivelse. Der kan lige-
ledes indgds aftale om frivillig akkord, hvor skyldneren laver en aftale med alle sine kreditorer og
betaler et engangsbelgb, og derefter er ude af sin gaeld (ud over et I&nebelgb til engangsbelgbet,
som brugeren typisk finansierer gennem banklan eller privat 18n). Akkordaftaler er dog oftest ik-
ke en mulighed for kontanthjaelpsmodtagere eller andre med meget lav indkomst, idet de ikke vil
have mulighed for at I&ne et tilstreekkeligt engangsbelgb.
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Det forekommer ogsa ofte, at kreditorerne bliver bedt om at give henstand pa geelden i tre eller
seks maneder med henblik pd at skabe ro i brugerens gkonomiske situation.

En sidste mulighed er en gaeldssanering. Gaeldssanering er en ordning, hvor skyldnerens gaeld
bliver helt slettet eller sat ned. Hvis geaelden bliver sat ned, laves der en afdragsordning for resten
af geelden. Imidlertid er der en reekke krav og forudsaetninger for, at domstolene vil godkende en
geeldssanering. Det er gzeldsrddgivernes erfaring, at brugerne ofte ikke mgder disse krav, da der
blandt andet er krav om, at gaelden har en vis alder, at brugeren har vist vilje til at afdrage pa
geelden, at brugerens indkomst er stabil (sdledes ikke kontanthjzelp) mv.

P tveers af projekterne er der forskelle i dybden af radgivningen, szerligt i hvad der her benaev-
nes fase 3. Hvor nogle af rddgivningerne tager ansvar for kontakten til kreditorer og sgrger for
indg3else af aftaler, er der andre rddgivninger, hvor det ofte pdlaegges brugeren selv at tage
kontakt til kreditorerne og forsgge at indgd aftaler. Denne aktivitet er meget ressourcekraevende,
og det er derfor, at enkelte radgivninger har valgt, at brugerne selv skal varetage denne funkti-
on. Et argument, der understgtter denne praksis, er ifglge radgiverne ogsa, at brugerne skal tage
ansvar for egen gkonomi, og kontakten til kreditorer, der typisk har vaeret forsgmt gennem man-
ge ar, er et godt sted at starte. De rddgivninger, der varetager kontakten for brugerne, gor det
ud fra en overvejelse om, at brugerne ressourcemaessigt ofte ikke er i stand til selv at klare kon-
takten. Endvidere har radgivningerne erfaringer med, at der er stgrre succesrate, hvis de kontak-
ter kreditorerne frem for brugeren selv. Dette skyldes ifglge rddgivningerne, at det hjzelper at
have et ‘navn’ (eksempelvis Forbrugerrddet), ligesom at kreditorerne i hgjere grad stoler pa at
der er styr pa skyldnerens gkonomi - og dermed chance for betaling - hvis en gaeldsradgiver er
inde over.

Det er KFUM's gaeldsrddgivning og Den Sociale Retshjzelps Gaeldsafdeling (med den nye organi-
sering), der har valgt at sige, at kontakten til kreditorer og indg3else af afbetalingsaftaler i ud-
gangspunktet ligger uden for gzeldsrddgivernes ressourcemaessige formaen. De gvrige radgivnin-
ger kan dog ogsa vaelge, at brugeren selv skal std for kontakten til kreditorer, hvis de skgnner, at
han eller hun har de tilstraekkelige ressourcer.

Som konsekvens af ovenstdende vedrgrende kontakt til kreditorer og andre forhold i radgivnings-
forlgbene er der forskel pd, hvor meget tid de forskellige radgivninger typisk bruger pr. forlgb.
Frelsens Hzer og Den Sociale Retshjeelps Gaeldsafdeling argumenterer for, at ‘rigtig’ geeldsradgiv-
ning for malgruppen tager lang tid, maske mellem 25-50 arbejdstimer for en rédgiver. I KFUM's
radgivning kommer de fleste brugere 1-2 gange, og timeforbruget for radgiverne vil derfor vaere
betragteligt lavere. Dybden - og dermed timeforbruget - i radgivningen skal opvejes mod det
antal brugere, som projektet vil radgive (bredden), ligesom forpligtelsen af frivillige i forhold til
arbejdsbyrde ogsa er relevant i forhold til denne dimension.

Helhedsorienteret versus fokuseret radgivning

Som det kort blev skitseret tidligere i kapitlet, er der pa tveers af projekterne - og radgiverne i de
enkelte projekter - forskellige opfattelser af, hvad rddgivningen skal deekke. I Frelsens Heer,
KFUM og Settlementet er gaeldsrddgivningerne af den opfattelse, at det er ngdvendigt med en
helhedsorienteret tilgang til brugerne, da der er tale om socialt udsatte borgere med komplekse
og sammenkaadede problemer. Det er sdledes uhensigtsmaessigt ikke at tage stilling til brugerens
forsgrgelse, ndr man taler om brugerens gaeld, mener disse projekter. Forankringen i organisati-
oner med socialt arbejde som primaer ydelse betyder samtidig, at gaeldsrddgiverne inden for
samme hus kan traekke pa socialfaglige kompetencer, der gor det oplagt at hjselpe brugeren med
andre stgttebehov. Der er i disse tre projekter en god repraesentation af socialrddgivere, der kan
daekke de socialfaglige aspekter af radgivningen, hvis det er relevant.

I Settlementet er udgangspunktet dog, selv om den brede faglighed er til stede, at radgivningen
skal handle om geeld, da det kraever et skarpt fokus for borgeren, at tage hdnd om gaelden, hvil-
ket kan treede i baggrunden, hvis rddgivningen samtidig handler om flere andre ting. Projektet
henviser dertil til organisationens juridiske eller psykologiske r§dgivning, hvis det er relevant for
den enkelte bruger.
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Hos Den Sociale Retshjzelp skal helhedsorienteret (som organisationen selv benaevner radgiv-
ningsforlgbene) forstds pa en lidt anden made, idet organisationen szerligt har fokus pa koblingen
mellem geeld og de juridiske aspekter. Der er sdledes ikke tale om socialfaglige kompetencer i
radgivningen, men netop muligheden for at traekke p& retshjzelpens ressourcer.

I Forbrugerrddet er projektet af den indstilling, at gaeldsradgivningen skal tage udgangspunkt i
brugerens geeldsproblematikker. Dog ggr projektet bade brug af skonomiske og juridiske radgi-
vere, sdledes at rddgivningen far bade gkonomisk og juridisk karakter. Forbrugerrddet har dog
valgt ikke at have socialrddgivere tilknyttet, da det ifslge projektet ligger uden for deres kompe-
tencefelt at radgive om sociale ydelser, behandlingstilbud, eller hvad det matte veere. Projektet
henviser brugerne til relevante tilbud eller samarbejdspartnere (typisk i kommunen), hvis bruge-
ren spgrger.

Variation i projekternes tilgang

Speendet pa tveers af projekterne vidner om, at tilbuddene er indrettet forskelligt i forhold til den
faglige tilgang. Der er forskellige argumenter for og imod den helhedsorienterede og mere foku-
serede tilgang, men Rambgll finder, at variationen stemmer overens med den variation, der fin-
des i projekternes malgrupper (jf. kapitel 7). Projekter, der arbejder med en helhedsorienteret
tilgang - forstdet som en integration af socialfaglige aspekter - har tilsvarende malgrupper med
behov for social stgtte, hvorfor det virker oplagt at have disse kompetencer til r&dighed. De pro-
jekter, der har valgt at arbejde mere fokuseret med geelden som det altoverskyggende fokus, har
en mere sammensat malgruppe. Mange af disse brugere har ligeledes behov for anden social
stgtte, men dette tilbydes ikke i regi af radgivningen. Dette skyldes, at brugerne typisk ikke har
henvendt sig med gnske herom, og at projekterne har valgt udelukkende at have fokus pa og
kompetencer til at varetage gkonomisk gaeldsradgivning, hvorfor brugere med behov for anden
stgtte henvises til gvrige relevante instanser.

De forskellige tilgange hos projekterne, der skyldes de organisationer, de udspringer af, samt de
relativt bne kriterier, puljens projekter er underlagt, betyder, at der findes en variation i tilbud-
dene til geeldsramte borgere. Denne variation kan tolkes positivt ud fra et mangfoldighedsper-
spektiv om at forskellige malgrupper har forskellige behov, hvilket de frivillige organisationer
med deres tilgange hver iszer forsgger at imgdekomme. En kritik, som blandt andet har vaeret
fremfgrt af et af puljens projekter, er derimod, at variationen skaber for stor forskel i de tilbud,
som gaeldsramte borgere rundt omkring i landet tilbydes. Bekymringen lyder endvidere p3, at
hvis der ikke skabes stgrre ensartethed i tilbuddene (herunder deres aktiviteter), s er det van-
skeligt at sikre den ngdvendige kvalitet pa tvaers af radgivningerne.
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DE FRIVILLIGE

Et vigtigt element i etableringen af ordningen med frivillig geeldsrddgivning er, at gaeldsradgiv-
ningerne ggr brug af frivillige i forbindelse med rddgivningen. De frivillige rekrutteres med ud-
gangspunkt i, at de har en relevant faglig baggrund som fx gkonomer, bankansatte revisorer, ju-
rister, socialrddgivere, eller at de p& anden made har en baggrund, der er relevant i forhold til
r%dgivning om geeldsproblematikker.

Dette kapitel gar teettere pd organisationernes brug af frivillige. Forst belyses i, hvilket omfang
der bruges frivillige i organisationerne. Derneaest tegnes der et billede af, hvem de frivillige er,
hvordan de rekrutteres, og hvad der er deres motivation for arbejdet.

Organisationerne fremhaaver, at brugen af frivillige i r%dgivningerne er med til at give gaeldsr%d—
givningen en seerlig karakter. Dette handler om, at mgdet mellem geeldsradgiver og bruger bliver
praeget af naervaer og tillid. Omvendt peger organisationerne ogsd pa udfordringer ved at bruge
frivillige i arbejdet. Sidst i kapitlet saetter vi fokus p& bade styrkerne og udfordringerne ved bru-
gen af frivillige, sddan som det formuleres af organisationerne.

Brugen af frivillige i organisationerne
Antallet af frivillige svinger meget i de forskellige organisationer, som det ses af nedenstdende
tabel.

Tabel 5-1: Antallet af frivillige i projekterne

Forbrugerradets geaeldsradgivning 104
Settlementets gaeldsrddgivning 20
Den Sociale Retshjaelps Gaeldsafdeling 70
KFUM's sociale arbejdes gaeldsradgivning 50
Frelsens Haers gaeldsradgivning 3-4

P8 tveers af de fem radgivninger er der samlet set involveret omkring 250 frivillige i rddgivnings-
aktiviteterne under puljen. Der er flest frivillige i Forbrugerrfidets gaeldsrf%dgivning (104) og Den
Sociale Retshjeelps geeldsafdeling (70). Helt gennemgaende viser evalueringen med disse tal, at
ordningen i hgj grad baeres af frivillige, som star for hovedparten af den rddgivning, som finder
sted.

Som en undtagelse har man i Frelsens Haer vurderet, at der kun i begraenset omfang skal bruges
frivillige i geeldsrddgivningen. Projektlederen i Frelsens Haer forklarer:

"Der er en balance mellem det frivillige og det professionelle. Man kan ikke drive det ale-
ne med frivillige, jeg skal kunne stille krav til folk, og det kan man ikke pd samme made
til frivillige. Nogle gange kommer de frivillige jo ikke eller skal maske lige pludselig noget
andet. Man kan ikke drive sddan noget her kun med frivillige kreefter.” (projektleder,
Frelsens Haer)

Dertil kommer, ifslge medarbejderne fra Frelsens Hzer, at man i gaeldsrddgivningen har at ggre
med en malgruppe, som har behov for stgtte pa flere planer, og at arbejdet derfor kraever, at
man som person har en meget bred viden (jf. afsnit 4.2). I Frelsens Haer gar medarbejderne ofte
reelt ind og medvirker i mere personlig radgivning og sagsbehandling, hvilket organisationen ikke
mener matcher de frivilliges kompetencer. De relativt fa frivillige, der er i Frelsens Heers rgdgiv—
ning, yder dog ogsa gaeldsradgivning, men typisk med stgtte fra projektets medarbejdere.

Frivillige med faglig baggrund

Det er imidlertid ikke hvem som helst, der kan blive frivillig i geeldsrddgivningerne, hvilket ses i
de frivilliges uddannelsesmaessige baggrund. Hovedparten af de frivillige er uddannet i bankvirk-
somhed eller i skonomi, en del har juridisk baggrund, mens andre har en socialradgiverbaggrund.
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Den Social Retshjzelp bruger hovedsageligt studerende (szerligt fra jurastudiet) i radgivningen.
Der er gennemgaende tale om, at radgiverne er uddannede og erfarne, og at de i rddgivnings-
gjemed dermed er i stand til at traekke p& bade en faglighed og modenhed i arbejdet som frivillig.
Dette er relevant for indsatsen, og ud fra, hvad aktgrerne giver udtryk for, er det gennemgz‘%ende
med til at sikre en fagligt kvalificeret tilgang til den gkonomiske radgivning, som brugerne mod-
tager. Hos Den Sociale Retshjeelp vaegtes seerligt den faglige juridiske vinkel med udgangspunkt
i, at det er studerende, som er frivillige.

Selvom gaeldsrddgivningerne peger pa den faglige baggrund som et vigtigt feelles fundament og
udgangspunkt for kvalificeret radgivning, fremhaeves variationen og mangfoldigheden i frivillig-
gruppen ogs% som et vaesentligt element og en vigtig styrke i inddragelsen og brugen af frivillige
i arbejdet. Mangfoldigheden er med til at give radgivningen et mere individuelt preeg, der styrker
det mellemmenneskelige aspekt i rddgivningen og mgdet mellem frivillige og brugere.

Det er forskelligt, hvor meget tid de frivillige laegger i indsatsen i de forskellige projekter. I For-
brugerrddet skgnner de frivillige, at de bruger omkring 16 timer om maneden, i KFUM bruger de
frivillige mellem 6-10 timer om méaneden, i Settlementet bruger rf%dgiverne ca. 12 timer om ma-
neden, mens det i Den Sociale Retshjzelp kan veere op til 16 timer om ugen, hvoraf teamlederne
dog bliver Ignnet for de 8.

Helt grundlaeggende har projekterne gode erfaringer med at inddrage frivillige. De frivillige frem-
haeves som kompetente og meget vidende pa omradet. Organisationerne vurderer ligeledes, at
det er let at rekruttere frivillige til geeldrddgivningerne, og i nogle tilfelde er der ventelister for at
komme til at arbejde som frivillig.

Gaeldsr%dgivningerne har lidt forskellige strategier for at rekruttere frivillige. KFUM og Settlemen-
tet har eksempelvis en aftale med Finansraddet om, at Finansradet formidler kontakt mellem
bankradgivere og geeldsradgivningerne. Dette sker ved, at Finansrddet har opfordret medlem-
merne til at rekruttere frivillige blandt deres medarbejdere. Som led i denne rekruttering er der
oprettet venteliste til at blive frivillig. Finansinstitutterne giver typisk deres ansatte Ign for halv-
delen af den tid, de bruger som frivillige. Forbrugerrddet rekrutterer frivillige via deres hjemme-
side og frivilligjob.dk og oplever ligeledes stor sggning fra frivillige.

Generelt vurderer gzeldsrddgivningerne ikke, at det er vanskeligt at rekruttere frivillige, men der
efterlyses saerligt en staerkere rekruttering og rekrutteringsstrategi for frivillige med socialfaglig
baggrund. Der holdes pa tveers af rddgivningerne indledende samtaler med de potentielle frivilli-
ge, inden de engageres.

De frivilliges motivation
De frivillige fremhaever, at deres arbejde som frivillig i gaeldsradgivningerne haenger sammen

med, at de forstdr sig selv om socialt engagerede. De vil gerne ggre noget for andre og har med
geeldsradgivningerne en mulighed for at bruge deres faglighed pd en anden made og i en anden
sammenhaeng end i deres daglige arbejde.

De frivillige peger pd, at de oplever at f& meget igen via det frivillige arbejde:

"Jeg synes, det giver mig meget personligt. Langt de fleste borgere er meget tilfredse,
nar de gdr. De skammer sig, nar de kommer ind, bagefter er de meget lettede. Det [som
motiverer mig er...] at hjeelpe andre. Jeg synes o0gsd, det er spaendende at hjaelpe med
andre problematikker end det primaere, de kommer med. Det rent menneskelige er lae-
rende, ogsa fagligt for mig. Mgdet med socialt udsatte er vigtigt.” (Frivillig i KFUM)

Andre frivillige peger pa, at det at arbejde som frivillig er speendende og udfordrende, fordi man
kommer i kontakt med mennesker, som de ellers ikke mgder til daglig. Det spaendende og udfor-
drende kommer imidlertid ikke kun fra mgdet med brugerne af rddgivningerne, men ogsa fra
mgdet med andre frivillige, som maske kommer fra en anden baggrund. Szerligt har de bankud-
dannede kunne lzere meget af juristerne om de juridiske aspekter ved gaeldshandtering. Dette
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mgde fremhaeves ligeledes som vaesentligt og medvirkende til at ggre arbejdet som frivillig i
geeldsradgivningen interessant.

Nogle frivillige peger dog ogsa pa, at det til tider kan vaere hardt at vaere frivillig, fordi man er
vidne til andre menneskers alvorlige problemer.

"Jeg er glad for, at jeg er der, men jeg har ogsa lyst til at stoppe hele tiden. Det er hardt.
Man ved aldrig hvad man bliver udsat for. Det er ofte, at vi ikke kan hjzelpe folk. De sid-
der i en gaeldsfeelde, de kommer ikke videre, de har ikke ressourcerne, fx nar brugerne
ikke kommer igen, selvom de har et akut behov. Andre gange lykkes det, og de er dybt
taknemmelige. Der er det det hele vaerd. Man far nogle nedture ogsa. Det er nedsldende,
nar der ikke er nogen Igsning pa det. Szerligt hvis de har bgrn. Der ggr det ondt.” (Frivil-
lig i KFUM)

For de frivillige er det med andre ord vigtigt, at der er en ramme og en made i gaeldsradgivnin-
gerne, hvor de kan drgfte deres oplevelser og tanker i en form for debriefing. Selvom radgiverne
kan medyvirke til at skabe overblik og hjeelpe med gaeldsproblemer i stgrre eller mindre grad, har
de grundleeggende ikke nogen mulighed for at aendre pa malgruppens situation, og det kan fgles
frustrerende og demotiverende at se og erkende, at man reelt ikke har mulighed for at hjalpe.
Som frivillig m& man vaere i stand til at handtere dette, hvilket understreger vigtigheden af, at
der sker en ordentlig screening, og at der er klare rammer omkring kravene og forventningerne
til de frivillige. Samtidig understreger det vigtigheden af, at gaeldsradgivningerne har en procedu-
re for oplaering af de frivillige.

Procedure for oplaering

Udannelse eller oplaering af radgivere/frivillige er med andre ord et vigtigt element for organisati-
onerne. Nar det kommer til rddgivning af meget udsatte borgere, som maske igennem mange ar
har haft et misbrug, eller borgere, der er ramt af psykiske vanskeligheder, er der til tider behov
for, at radgiverne har yderligere kompetencer, som ggr dem i stand til at kommunikere pa en
hensigtsmaessig made og samtidig give borgerne en hensigtsmaessig radgivning.

Alle gaeldsradgivninger opererer med en eller anden form for opleering af nye gaeldsradgivere. I
nogle af radgivningerne foregdr det som kurser, mens andre i hgjere grad bruger fgl-ordninger,
hvor den frivillige i den fgrste tid altid falger en erfaren radgiver, far man selv far ansvaret for at
give radgivning til en modtager af rddgivningen. Den nedenstdende tabel giver en hurtig oversigt
over, hvordan man i de enkelte gaeldsradgivninger forsgger at sikre oplaering og en faglig kvalitet
i radgivningen:

Tabel 5-2: Oplaering og kvalificering af radgivere i projekterne

Kursus v ' \ v v
Oplaering/fal v (V) v v
(Tveerfagligt) team v v v (V)
Skriftlige retningslinjer v v v V) v

Som det ses af tabellen, ggr samtlige projekter i stgrre eller mindre grad brug af forskellige op-
laeringsaktiviteter som led i kvalificeringen af rddgiverne. Udbuddet af kurser fglger dog ikke altid
tidspunktet for, at der starter en ny, da det ikke er ressourcemaessigt og logistisk muligt. Det vil
derfor ikke altid veere alle r@dgivere, der har vaeret pd kurser, da de typisk afholdes én gang om
ret eller sjeeldnere. Brugen af skriftlige retningslinjer er udbredt i alle rf%dgivningerne, dog har
Settlementet ikke en samlet ‘hdndbog’, men giver primaert de nystartede materiale fra tidligere
kurser.

Der er pa tveers af rddgivningerne enighed om, at de frivillige dels skal have nogle faglige kom-
petencer i forhold til at kunne give en kompetent radgivning om geeld, og dels skal de frivillige
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have nogle personlige kompetencer, der ggr dem i stand til at tale med og omgds malgruppen af
borgere med geaeldsproblemer.

Kurser er en made, hvorpd organisationerne arbejder med at sikre en oplaering af frivillige. Fi-
nansradet arrangerer bl.a. et introduktionskursus for de frivillige, hvor de bliver opleert i privat-
kunderddgivning, og hvor der ligeledes szettes fokus pd personlige kompetencer, som er vigtige i
dialogen med modtagere af gaeldsradgivning. Det naevnes fra nogle af rddgivningernes side, at
det kan vaere en udfordring reelt at give de frivillige en ordentlig forstdelse for de livsvilkar, der
eksisterer for de borgere, som befinder sig i en meget socialt udsat situation. En grundlaeggende
forstdelse for situationen for socialt udsatte og gaeldsplagede borgere er vigtig for at kunne
kommunikere og radgive malgruppen. Mange frivillige kommer fra en baggrund, hvor de ikke tid-
ligere har veeret i kontakt med den type borgere, der henvender sig i radgivningerne, og derfor
gor man i nogle af rddgivningerne meget ud af at understrege, at der ligger en stor opgave i, at
gore de frivillige i stand til at indgd i dialog med og radgive andre, der befinder sig i en socialt
udsat situation.

Ud over kurser tager rddgivningerne ogsd ofte udgangspunkt i diverse interne oplaeringsforlgb, i
nogle tilfelde som en del af den made organisationerne i forvejen arbejder med frivillige pa. Fri-
villige indgdr fx i forvejen som en fast del hverdagen i de fleste tilbud i KFUM-regi. Organisatio-
nen er derfor vant til at ggre brug af og handtere frivillige, herunder at oplaere og stgtte frivillige
som en integreret del af arbejdet. Fra centralt hold deltager projektlederen fra KFUM altid i det
forste mgde med nye frivillige, og derudover holdes 2-3 opfglgningsmgder &rligt. P& de lokale ca-
féer stdr lederne endvidere for at fortaelle om stederne og szette de nye rddgivere ind i arbejdet.
For at sikre, at nye radgivere er klaedt ordentligt pa til opgaven, stilles der krav om, at nye radgi-
vere skal vaere fgl tre gange sammen med en mere erfaren radgiver, inden de selv kan varetage
radgivning pd egen hand.

Geeldsrddgivningerne peger p3, at det ofte kraever en saerlig viden eller erfaring at kunne handte-
re de mest skrgbelige, fx psykiatribrugere, eller sager, som er vanskelige at Igse. Projektlederen
fra Settlementet forklarer:

"De frivillige skal have hjzelp til at forstd de frustrationer, der kommer i mgdet med mal-
gruppen. Det er ngdvendigt at kunne rumme de mange fglelser og aggressioner, nar de
kommer hos borgerne. For gzeldsrddgivningen skal gives.” (projektleder, Settlementet)

Frivilligradgivningernes medarbejdere eller koordinatorer er dem, som skal sikre, at indsatserne
og radgivningen bindes sammen, og at de frivillige bade er fagligt, men ogsd menneskeligt klaedt
pa til at hdndtere arbejdet med borgere, der sidder med en stor personlig gaeld. For visse af pro-
jekterne er det seerligt vigtigt, at der er ressourcer til stede, som de frivillige kan treekke pa.
Settlementet har eksempelvis prioriteret at have to koordinatorer ansat til gruppen af 20 frivilli-
ge, da projektet mener, at det er vigtigt, at der en teet faglig sparring og stette i radgivningsfor-
Isbene. Koordinatorerne star sdledes bade for administration, oplaering, faglig udvikling og spar-
ring og er altid til stede i rAdgivningen, ndr det er abent.

For at sikre en ordentlig kvalitet i rddgivningen og opbakning til de frivillige tilbyder gaeldsradgiv-
ningerne ogsa forskellige former for backup, som de frivillige kan benytte, hvis de sidder med en
sag, som de ikke umiddelbart kan Igse. Som faglig backup har Forbrugerrddet sdledes en frivillig
advokat, som kan kontaktes af de fire geeldsradgivningscentre, og der er en juridisk backup, som
er fysisk tilstede i radgivningscentret i Kebenhavn. I nogle af de andre rddgivninger er der social-
radgivere til stede, som de frivillige kan traekke pa.

I nogle af radgivningerne sgger man endvidere at saette de frivillige sammen i teams, sa de kan
stgtte og supplere hinanden. En frivillig i KFUM's radgivning siger:

"Hver anden gang er jeg sammen med en jurist eller socialrddgiver. Det er rart med te-
ams hver gang, og seerligt socialrddgiverens input er vigtigt. Det er ngdvendigt, fordi der
ellers er mange ting, som jeg skal ud og undersgge. Socialrddgiveren har svar pa det.”
(Frivillig i KFUM)
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De frivillige peger naesten entydigt pd, at de foretraekker at sidde sammen. Dette handler om, at
de fgler sig mere trygge, fordi det bliver nemmere at handtere svaerere situationer, men det
handler ogsd om at det i hgjere grad er med til at skabe et kollegialt faellesskab at sidde sammen
med en anden frivillig end at sidde alene. Da en del af de frivilliges motivation handler om det
sociale element, er det forstfieligt, at de frivillige udtrykker dette gnske.

Tillid og ligeveerd i relationen mellem bruger og frivillige

Rambgll har i evalueringen spurgt bade projektledere, radgivere og brugere af ordningen om,
hvordan de vurderer betydningen af, at r&dgiverne er frivillige. Der peges naesten entydigt pa, at
det frivillige engagement er med til at give relationen mellem bruger og rddgiver et gget preeg af
ligeveerd, og at det synes nemmere at skabe tillid i relationen. Tilliden vurderes endvidere som et
vigtigt udgangspunkt for at nd resultater.

"Det er frivilligt arbejde, vi er pa samme niveau som borgerne, vi hjaelper dem som neu-
trale og ligeveerdige, vi fokuserer pad tillidsskabelse. Det er sdrbare mennesker, som ikke
har turdet fortalle om problemerne fgr. Tilliden er ngdvendig for, at de kommer igen og
tor modtage hjzelp. Borgerne skal have motivation for at ville hjaelpes og ‘gd selv’ frem-
over. Det kraever meget at aendre livssituation, som er et mgnster gennem mange ar.”
(Projektleder i Forbrugerradet)

De interviewede brugere har gennemgdende har en rigtig god relation til radgiverne. Brugerne
fortaeller, at dette skyldes, at der har veaeret en god og venlig atmosfzere, samtidig med at flere af
brugerne har fremhaevet, at det har vaeret positivt, at de oplevet at blive mgdt fordomsfrit og pa
en ligeveaerdig made.

For mange af brugerne er der en hgj grad af skam forbundet med deres kaotiske gkonomiske si-
tuation. Nogle af de interviewede brugere har fortalt, at det har vaeret graenseoverskridende at
henvende sig til gaeldsradgivningen og forteelle abent om deres gkonomi. Her har det vaeret afgg-
rende for dem, at de er blevet mgdt med forst3else og ikke blot en Igftet pegefinger. En bruger
fra Settlementet udtrykker det sdledes:

"Jeg er blevet mgdt uden fordomme. Der har fra starten af veeret en tryg og god atmo-
sfaere, idet de mgder folk i gjenhgjde. Det er noget andet end at sidde i jobcenteret eller
pd kommunen, der er et mere legevaerdigt forhold mellem radgiver og mig. De har veeret
gode til at holde tingene nede pa jorden og tage det i mit tempo. De stiller ikke alt for
store krav til mig. De har vaeret gode til at finde balancen mellem at stille krav uden at
stille for store krav.” (Bruger fra Settlementet)

Det, der fremhaeves som forskellen mellem den radgivning, man som borger kan modtage i of-
fentligt regi, og den rddgivning, man modtager i en frivillig geeldsradgivning, er uafhangigheden
og en oplevelse af, at brugerne frit kan fortzelle om deres situation og problemer uden, at de skal
leve op til bestemte krav som forudsaetning for at fa hjzelp. De kan i den frivillige gaeldsradgiv-
ning fa en hjzelp, som med andre ord mere er baseret pa en relation og ydelse af hjaelp mellem
to mennesker, snarere end en hjalp som er funderet i en relation mellem system og borger eller
virksomhed og kunde.

En bruger fra KFUM’s geeldsrddgivning svarer falgende, da han blive spurgt, om det har en be-
tydning, at radgivningen er frivillig:

"Jeg tror, det har en betydning. De (radgiverne) er der for at hjzelpe, og det kan man
meaerke. Man fgler ikke, at man er til belastning” (Bruger fra KFUM)

Radgiverne oplever ogsa situationen anderledes sammenlignet med deres almindelige job. Rela-
tionen til modtageren af gzeldsrddgivningen fremhaeves af gaeldsrddgiverne som mere ligevaerdig
og fri for interesser, fordi man mgdes som privatpersoner og ikke som repraesentant for en bank,
som sidder over for en kunde eller en darlig betaler. Samtidig mgder rddgiverne ofte en anden
type mennesker i geeldsradgivningerne, end dem som de normalt mgder i deres daglige arbejde.
En rddgiver fra Settlementet fortzeller:
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"Det er en mere &ben og tryg relation, man far til borgeren. De abner hurtigt op, de bli-

ver lyttet til. Her har vi ingen skjult dagsorden, vi kan ikke treekke dem i ydelser. Jeg er

jo vant til at have en magt i relationen, idet folk ikke kommer frivilligt, det er anderledes
her. Det er ikke en lige relation, men magtforholdet er ikke s& skaevt.” (R&dgiver, Settle-
mentet)

Bade projektledere, de frivillige gaeldsrddgivere og brugere peger pa, at det i kraft af det frivillige
engagement er muligt at nd en relation, tillid og 8benhed, som kan bidrage til at give brugerne
en stgrre oplevelse af tryghed. Trygheden handler om, at modtagerne af gaeldsrddgivningen i
mindre grad er bekymrede for, at r&dgivningen ledsages af krav og betingelser, men at den for-
bliver uvildig og orienteret mod at sikre de bedst mulige Igsninger for brugerne. Set i dette lys
kan de frivillige gaeldsrddgivninger med andre ord sandsynligvis fa fat i brugere, som ikke almin-
deligvis ville henvende sig til offentlige instanser for at fa rad og vejledning om handtering af
geeld.

Ledelse af frivillige

Projekterne oplever, at det kan vaere vanskeligt at lede/styre de frivillige. Nar radgiverne melder
sig som frivillige, indgar de ikke pa8 samme praemisser som Ignansatte med en bindende ansaet-
telseskontrakt og tilhgrende “moralske kodeks”. Dette har skabt udfordringer ift. at sikre delta-
gelse pd kurser, ift. at skabe et professionelt arbejdsmiljg og ift. at skabe en tvaergdende og no-
genlunde ensartet faglighed. Interviewene med radgiverne peger saledes pa, at mange radgivere
laener sig meget op ad en ’personlig stil’, og at projekterne har oplevet udfordringer i forhold til
implementering af en faelles faglig tilgang.

Evalueringen viser, at gaeldsradgivningerne bruger en del ressourcer (tid) pa at koordinere, in-
struere, stgtte og hjeelpe frivillige. Samtidig fordrer det, som beskrevet ovenfor, teet opfglgning
og oplaering, hvis man i gaeldsradgivningerne skal sikre en tilstraekkelig faglighed og professiona-
lisme i rédgivningen, samtidig med at respekten for de frivillige fastholdes.

I og med at naesten alle frivillige har et fuldtidsarbejde ved siden af deres engagement som frivil-
lige, er der graenser for, hvor meget tid de kan bruge som frivillige. Dette kan i nogle tilfeelde gi-
ve en udfordring i forhold til at have tilstreekkelig med tid og ressourcer til at tage fat pa mere
tunge sager. Hvis man fx arbejder frivilligt 10 timer om maneden kan det vaere vanskeligt at g
ind i en sag med over 30 kreditorer, offentlig gaeld, problemer med ydelser etc. De meget tunge
sager kraever stor ekspertise og kgrer ofte i et langvarigt forlgb, som maske kan tage op til 50
timer, og sadanne sager kan vaere vanskelige at handtere med frivillige. Szerligt Frelsens Haer
peger pa, at de vurderer, at sagerne har en sadan tyngde, at de foretraekker, at sagerne og
geeldsradgivningen drives af fastansatte medarbejdere og blot suppleres med enkelte frivillige.
Fastholdelsen af frivillige i gaeldsradgivningerne kan ligeledes vaere en udfordring i gaeldsradgiv-
ningerne, idet engagementet og ressourcerne til at indga i arbejdet som frivillig kan variere over
tid. I forhold til at handtere szerligt de langvarige sager vil en hyppig udskiftning af frivillige vaere
en udfordring. I nogle af gaeldsradgiverne (Forbrugerrddet og KFUM's sociale arbejde) lykkes det
at fastholde omkring halvdelen af de frivillige over tid (siden projektopstart til nu, svarende til
omkring 2 ar), mens der i andre radgivninger er vaesentlig stgrre udskiftning. I de tilfelde, hvor
der sker en relativ hyppig udskiftning af frivillige, er det vanskeligt at fastholde kontinuiteten i
langvarige sager. Dette kan szerligt veere en udfordring i forhold til udsatte borgere, der har op-
bygget en tryg relation til netop én bestemt radgiver.

Geeldsradgivningen i Settlementet peger pa, at det kreever omtanke og engagement at handtere
og skabe kontinuitet i gruppen af frivillige. Man peger pa, at det er vigtigt at fa skabt en god kul-
tur, bygge en god kontakt og sikre en abenhjertig, kaerlig og samtidig faglig atmosfaere. Dette
understreger betydningen af, at de frivillige i gaeldsradgivningerne modtages i en ramme, hvor de
kan fgle sig hjemme og godt modtaget, og hvor de selv kan fa hjaelp og supervision, hvis de har
brug for det.

Nogle af gaeldsradgivningerne arbejder med en indledende screening og fordeling af brugerne, sa
de matches med frivillige, som er i stand til at handtere deres sag. Det kan veere frivillige, som er
inde i szerlige problematikker, eller som har szerlige kompetencer i forhold til at varetage dialo-
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gen med en seerlig type borgere. P& denne made bliver det ogsa indledende muligt at vurdere,
om der i nogle sager maske er behov for, at der eksempelvis er en socialrddgiver koblet til hdnd-
teringen af sagen.

En udfordring for arbejdet med frivillige i nogle af gaeldsradgivningerne er, at de frivillige primaert
interesserer sig for og prioriterer mgdet med brugerne og den direkte rddgivning, idet de motive-
res af relationen og den hjalp og stgtte, de kan yde i det direkte mgde med brugerne. Dette be-
tyder, at man i gaeldsrddgivningerne oplever, at de frivillige ikke gnsker at bruge tid p& mere
administrative opgaver som fx dokumentation af arbejdet. I ledelsen af frivillige bliver det sdle-
des en opgave at finde mader, hvorpa man kan opfylde bade de frivilliges gnsker med udgangs-
punkt i deres primaare motivation, samtidig med at man sikrer tilstraekkelig uddannelse af de fri-
villige og tilstraekkelig dokumentation af indsatserne.

Styrker og udfordringer brugen af frivillige

Evalueringens fokus pz% det frivillige element i gaeldsrf%dgivningerne har afdeekket en raekke styr-
ker, men ogsa visse udfordringer ved brugen af frivillige i arbejdet. I alle rddgivningerne - pa
naer Frelsens Haer - spiller frivillige med en faglig baggrund enten inden for finanssektoren, jura
eller socialrddgivning en meget vigtig rolle, som dem der reelt varetager radgivningen af borgere
med geeldsproblemer.

Det frivillige engagement giver ifglge projektledere, radgivere og brugere geeldsradgivningen et
seerligt praeg, hvor man i dialogen mellem frivillig og bruger ofte formar at skabe tillid 0g naerveer
pd en made, som gaeldsramte borgere ikke altid oplever i kommunikationen med det offentlige
system, hvor brugerne maske kan frygte at blive stillet over for krav, hvis de &bent fortaeller om
deres situation. Dette kan i det frivillige regi give mulighed for at skabe en aben dialog, hvor bru-
geren oplever at kunne tale mere ‘frit’ om problemerne, og maske derfor ogsd er i stand til at
modtage en mere konkret og anvendelig hjeelp. Samtidig understreges mangfoldigheden blandt
de frivillige og deres personlige og sociale engagement som en styrke, som kommer til at praege
r%dgivningen og dialogen med modtagerne af r5dgivningen.

Der kan i nogle tilfselde veere udfordringer med at sikre en tilstreekkelig kvalificeret rddgivning,
nar den varetages af frivillige med meget forskellige baggrunde. Dette hdndteres i r&dgivningerne
gennem indledende screening i rekrutteringsprocessen og forskellige oplaeringsinitiativer som
kurser, fgl-ordninger, opfglgningssamtaler mv. Der peges i nogle af radgivningerne pa, at der er
gode erfaringer med tvaerfaglige teams, hvor de frivillige rddgivere er sat sammen i par med for-
skellige faglige kompetencer. Brugerne har i langt de fleste tilfeelde ligeledes sociale eller juridi-
ske problematikker, og i disse situationer vil det vaere relevant, at disse fagligheder inddrages i
radgivningssituationen. De frivillige, som har indgdet i teams, fremhaever, at det ogsa fra deres
vinkel anses som en fordel.

I kraft af at der er tale om frivilligt arbejde, kan der veere udfordringer med at sikre tilstraekkelig
kontinuitet og faglig kvalitet i rddgivningen. For radgivningerne er der en stor og vaesentlig ledel-
sesmaessig udfordring i at sikre den faglige kvalitet og finde den rette balance mellem krav og
gode rammer for de frivillige, som kan sikre kontinuitet i bdde gruppen af frivillige og i de frivilli-
ges konkrete arbejdsindsats over tid. Set fra et ressourcemaessigt perspektiv er brugen af frivilli-
ge en stor fordel i forhold til at kunne kgre de frivillige radgivningstilbud, men det fordrer, at der
er afsat tilstraekkeligt med ressourcer til koordinerings-, oplaerings- og ledelsesopgaven. I rad-
givningerne tales der om, at man gerne vil indgd i et samarbejde om at formulere standarder for
radgivningen, sa der eksempelvis eksisterer klare rammer for radgivningen og forventningerne
og kravene til de frivillige.

I forhold til fremtidig fokus pad rekrutteringsstrategier foreslar r&dgivningerne endvidere, at der
arbejdes hen imod, at man fra centralt hold far etableret yderligere samarbejdsaftaler med ar-
bejdspladser eller faglige organisationer, hvorfra der kan rekrutteres eksempelvis socialrddgivere
og jurister. Det er forventningen, at dette vil styrke indsatsen og lette de frivillige organisationer.



7.1

7.2

25

MALGRUPPE

Malgruppen for den frivillige gaeldsradgivning er i opdraget til puljen defineret som socialt udsatte
borgere med en kombination af lav indkomst, gaeld og lavt radighedsbelgb.

Malgruppen er endvidere defineret som socialt udsatte borgere med svag eller ingen tilknytning
til arbejdsmarkedet. Det kan sdledes vaere borgere pa kontanthjzelp eller andre typer overfarsels-
indkomst. M3lgruppen omfatter ogsa borgere, der er tilknyttet arbejdsmarkedet. Det kan veere
borgere, som tilhgrer lavindkomstgruppen, enlige forsgrgere, eller personer, som er i risiko for at
blive socialt marginaliseret.

Indevaerende kapitel beskriver malgruppen, som den tegner sig pd baggrund af en raekke kate-
gorier som kgn, alder og boligforhold. Det er sdledes formalet med kapitlet at give en dybere for-
stdelse for den type brugere, der benytter sig af gaeldsrddgivningerne.

Datagrundlag

Malgruppen er afdaekket delvist kvantitativt og delvist kvalitativt. Projekternes egen dokumenta-
tion danner grundlag for den kvantitative afdaekning. Det metodiske grundlag uddybes i kapitel
9. Idet det er projekternes egen dokumentation, der udggr data, er der en stor grad af varians i
bdde dataenes karakter og kvalitet. Kapitlet forsgger som udgangspunkt at preesentere malgrup-
pens for puljen, hvorfor fokus er pd de indikatorer, hvor det er muligt at give et billede pa tvaers
af projekterne.

Hvad angdr Den Sociale Retshjeelps Gaeldsafdeling, er det ikke lykkedes for projektet at indsamle
den planlagte dokumentation. Derfor indgdr projektet ikke i hovedparten af de oversigttabeller og
figurer, der viser malgruppen for puljen.

Den kvalitative afdaekning af malgruppen er foretaget fortrinsvis gennem interview med rédgive-
re, projektledere og medarbejdere i projekterne.

Malgruppe for puljen
Som kort beskrevet i kapitel 1 har der samlet set vaeret omkring 4.000 brugere af gaeldsradgiv-
ningerne. Nedenstdende tabel viser antallet af brugere for de enkelte projekter.

Tabel 7-1: Antallet af brugere i projekterne

Forbrugerradets gzeldsradgivning 1705
Settlementets gaeldsrddgivning 315
Den Sociale Retshjzelps Gaeldsafdeling 1500*
KFUM'’s Sociale Arbejdes gaeldsradgivning 203
Frelsens Haers gaeldsradgivning 281

Der er sdledes relativ stor forskel pa antallet af brugere i de enkelte projekter. For Settlementet,

KFUM's Sociale Arbejde og Frelsens Hzaer er der som hovedregel udelukkende givet rddgivning fy-
sisk i r&dgivningernes lokaler, mens der for Den Sociale Retshjzelp primaert er tale om telefonisk

radgivning. Af Forbrugerrddets 1705 brugere er 426 radgivet telefonisk, mens den resterende del
er radgivet ved fremmgde.

Nedenstdende praesenteres malgruppen for puljen pa en raekke indikatorer, der er med til at give
et billede af malgruppens sammensaetning. Figuren herunder viser malgruppens kgnsfordeling for
de enkelte projekter.

1 Den Sociale Retshjeelp har, som beskrevet i afsnit 3.2, omorganiseret gaeldsrddgivningen pr. 1.8.2011. Under den tidligere organi-
sering rddgav Den Sociale Retshjzelp 1500 brugere om gaeld. Med den nye organisering er malet 700 brugere indtil udgangen af
2012.
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Figur 7-1: Malgruppens kgn
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Som det ses af tabellen, er der i to af projekterne, Settlementet og KFUM, en nogenlunde ligelig
fordeling af maend og kvinder. I Frelsens Haer gaelder det derimod, at hele tre-fjerdedele af bru-
gerne er kvinder. For Forbrugerradet er kgnsfordeling umiddelbart sddan, at der er en overvaegt
af maend, men de mange uoplyste svar skaber usikkerhed om fordelingen.

Den lige kgnsfordeling - ndr man ser p& puljen som helhed - virker umiddelbart logisk, men i
forhold til den bredere méalgruppe af socialt udsatte borgere er der en overrepraesentation af
kvinder i projekterne. I lignende tilbud med tilsvarende malgrupper, eksempelvis vaeresteder, er
der som regel en markant overvaegt af maend.

Billedet indikerer sdledes, at der blandt malgruppen for gaeldsradgivningerne bredt set er lige
mange socialt udsatte maend og kvinder med gaeldsproblemer. Andre forklaringsfaktorer kan dog
0gsd ggre sig gaeldende. Eksempelvis kan kvinder vaere mere tilbgjelige til at opsgge hjeelpen, el-
ler malgruppen er anderledes i sin sammensaetning end den, der kendes fra fx vaeresteder. Erfa-
ringerne fra projekterne giver dog ikke fyldestggrende grundlag for at svare pa dette spgrgsmal.

Hos Frelsens Haer skyldes den hgje praesentation af kvinder, at organisationen i det eksisterende
arbejde med familierddgivning har veeret szerligt orienteret mod kvinder, herunder ofte med et-
nisk minoritetsbaggrund og bopael i udsatte boligomrader. De gvrige organisationer har ikke ar-
bejdet med et eksplicit kansfokus i forhold til rekrutteringen af brugere eller i tilgangen i gvrigt.

Omstaende figur viser malgruppens aldersfordeling.
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Figur 7-2: Malgruppens aldersfordeling
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Hvad angdr brugernes alder, fremgar det af figuren, at hovedparten af brugerne er mellem 30-50
ar. Sdledes hgrer 73 pct. af Frelsens Haers, 48 pct. af KFUM's og 55 pct. af Forbrugerradets bru-
gere til denne kategori. Endvidere er 11-19 pct. af malgruppen 51-60 ar, mens 8-13 pct. er un-
der 30 3r. Settlementet har ikke opgjort brugernes alder i intervaller, men har i stedet udregnet
gennemsnitalderen, som er 39,8 ar.

Dataene for brugernes alder viser, at flertallet af brugerne er i den arbejdsduelige alder, selvom
der ligeledes er en del zldre brugere. Projekterne beretter angaende brugernes alder, at der er
stor spredning, men at de unge fylder meget lidt, hvilket tallene understgtter. Dette haenger
sammen med, at brugerne ofte har oparbejdet gaeld gennem en leengere arraekke, nar de hen-
vender sig i eller bliver henvist til radgivningerne. Hvad angar de helt unge under 20 ar, er det
meget fa, der modtager radgivning om gaeld.

Flere af projekterne gnsker at fa bedre fat i den unge malgruppe, da de formoder, at mange unge
har problemer med dyre forbrugsl@n og anden gaeld, som med tiden vil vokse dem over hovedet.
Hvis det i hgjere grad lykkedes at rekruttere unge brugere med gaeldsproblemer, vil radgivningen
samtidig kunne f& en forebyggende effekt i forhold til de meget tunge sager, som radgiverne ofte
mader blandt den lidt seldre malgruppe.

Nedenstdende figur viser brugernes civilstatus.

Figur 7-3: Malgruppens familieforhold, civilstatus
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Figuren viser, at en meget stor del af m%lgruppen er enlige. For projekterne i Frelsens Haer,
Settlementet og KFUM er ca. 80 pct. af brugerne enlige. For Forbrugerradets brugere er det 47
pct. af brugerne, der er enlige, hvilket er noget lavere.

I Danmark lever godt 35 pct. voksne som enlige (Danmarks Statistik, 2011), og det er sdledes
kendetegnende for projekternes malgrupper, at brugerne er enlige. Undersggelsen SUSY UDSAT
(Radet for Socialt Udsatte, 2008) dokumenterer, at enlige, socialt udsatte generelt trives darlige-
re end samboende/gifte, mens enlige ligeledes har darligere sociale relationer (herunder om de
kan fa hjeelp af familie og venner). Dette peger pa, at enlige blandt gruppen af socialt udsatte er
i en endnu mere udsat position, hvilket kan vaere med til at forklare de enliges hgje repraesenta-
tion blandt gaeldspuljens malgruppe.:

Endvidere forklarer gaeldsrddgiverne, at en enlig ofte har et stgrre udgiftspres pa en reekke faste
udgifter, som er lettere at klare, hvis man er et par. Eksempelvis udggr husleje, varme/el, udgif-
ter til forsikring, husholdning mv. en forholdsvis stgrre byrde pa en enlig borgers budget. Gzelds-
radgiverne beretter, at szerligt enlige fra den laveste indkomstgruppe kan have meget vanskeligt
ved at fa et tilstreekkeligt rAdighedsbelgb i deres budget, hvilket kan vaere en vaesentlig arsag til
akkumulering af yderligere geeld.

Nedenstdende figur viser andelen af malgruppen, der har bgrn.

Figur 7-4: Malgruppens familieforhold, bgrn
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Som det fremgar af figuren, er der en hvis variation mellem de enkelte projekters brugere i for-
hold til, hvor mange der har bgrn. For Frelsens Haer og Settlementet har lige over halvdelen af
brugerne bgrn. Dette gaelder for s3 vidt ogsa KFUM's brugere, men det er dog vanskeligt at sige
praecis, da 30 pct. er angivet som ‘ved ikke’. I Forbrugerradets radgivning har 28 pct. af bruger-
ne bgrn, mens 54 pct. ikke har bgrn.

Malgruppen for gaeldsrddgivning er saledes bade enlige med og uden bgrn og par med eller uden
bgrn. Projekterne beretter, at de oplever, at enlige - bade maend og kvinder - med bgrn ofte er
en typisk profil pa mange af deres brugere.

2 SUSY UDSAT. Sundhedsprofil for socialt udsatte i Danmark 2007. R&det for Socialt Udsatte, 2008.
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Nedenstdende figur viser malgruppens nationalitet for de projekter, der har registreret pd dette
parameter.

Figur 7-5: Malgruppens nationalitet

Nationalitet

m Dansk m Ikke-dansk

N=105, N=197.

Figuren viser, at 42 pct. af Frelsens Haers brugere er af ikke-dansk nationalitet, mens det gaelder
for 27 pct. af Settlementets brugere. Termen nationalitet er ikke ngdvendigvis daekkende, da
radgivningerne ofte ikke kender status pa brugernes statsborgerskab. Kategorien kan derfor ogsa
dzekke over etnisk baggrund eller oprindelsesland.

For Settlementet og i szerlig grad Frelsens Haer er det kendetegnende, at de opererer i omrader
af Kgbenhavn, hvor der er en stor andel af borgere med anden etnisk baggrund end dansk. End-
videre er begge organisationer gennem deres gvrige aktiviteter rustet til at arbejde med disse
malgrupper, hvor forstdelse for sprogvanskeligheder og kulturelle forskelle er en forudsaetning for
rddgivning. Begge projekter har gjort brug af tolke i forlgb, hvor dette var ngdvendigt. Ofte har
det dog vaeret muligt at traekke personer i den gaeldsramtes netvaerk, der kunne agere tolk.

De gvrige projekter under geeldspuljen har ikke registeret brugernes nationalitet eller etniske
baggrund. Dette haenger sammen med, at projekterne skgnner, at det er en meget lille andel af
deres malgruppe, der har anden etnisk baggrund end dansk. Set i sammenhang med, at radgiv-
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ningerne typisk ligger i de stgrre byer, burde geeldsradgivningerne - hvis de afspejlede beboer-
sammensaetningen i omradet - have en stgrre andel af brugere med anden etnisk baggrund.

Ovenstdende haenger sammen med, at flere af projekterne har erfaret, at det kan veere vanske-
ligt at - i farste omgang - rekruttere brugere med anden etnisk baggrund end dansk og, for dem
som kommer til radgivning, tilbyde tilstraekkelig hjselp. Rekrutteringen af borgere og metoderne
til dette behandles senere i kapitlet. Hvad angdr rddgivning af borgere med anden etnisk bag-
grund, beskriver geeldsradgiverne, at de i forlgbene har oplevet, at sprogvanskeligheder samt
kulturelle forstaelsesvanskeligheder udggr en barriere. Eksempelvis kan indvandrere fra muslim-
ske lande have manglende kendskab til principperne bag renter grundet de anderledes 18neprin-
cipper, der ggr sig geeldende i hjemlandet. For malgruppen af ikke-danske brugere er der derfor
ofte en del ‘'uddannelse’ af brugerne i forhold til at forsta deres 18n og de ofte meget hgje renter,
som forbrugsldnene indebaerer.

Gaeldsrddgiverne beretter, at nar de har rddgivningsforleb med brugere af anden etnisk bag-
grund, er det kendetegnende, at det er vanskelige sager, idet brugerne typisk har meget lave ra-
dighedsbelgb kombineret med en hgj gzeld, hvorfor handlemulighederne er begraensede. Endvi-
dere har radgiverne oplevet at mgde kvinder med minoritetsbaggrund, hvor deres zegtefzelle har
stiftet en stor geeld i konens navn, hvorfor kvinderne befinder sig i en desperat situation.

Frelsens Heer, der har seerlig erfaring i arbejdet med etniske minoriteter, fremhaever, at det kree-
ver den ngdvendige viden og tilgang for at kunne radgive borgere med anden etnisk baggrund,
og at dette er ngdvendigt, hvis de gvrige projekter i hgjere grad skal henvende sig til denne mal-

gruppe.
Figuren neden for viser malgruppens boligforhold.

Figur 7-6: Malgruppens boligforhold
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For gaeldsrddgivningernes malgruppe geelder det, at langt hovedparten bor til leje. S3ledes bor
mellem 78-92 pct. af brugerne til leje i Frelsens Haer, Settlementet og KFUM's radgivninger. For
Forbrugerrddets er det ligeledes stgrstedelen af malgruppen, der bor til leje, men grundet mang-
lende data er det vanskeligt at opggre.

For Settlementets brugere gaelder det, at 13 pct. bor i andelsbolig, hvilket ifglge projektet skyl-
des de forholdsvis mange andelshavere, der pa Vesterbro er kommet i klemme gkonomisk i for-
bindelse med teknisk insolvens eller stigende boligudgifter grundet andelsboligforeningens gko-
nomi.
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Brugere med ejerbolig udger en lille andel af den samlede malgruppe. De boligejere, der henven-
der sig radgivningerne, er typisk brugere, der ikke lzengere har rad til at blive siddende i deres
bolig eksempelvis i forbindelse med arbejdslgshed, skilsmisse eller andre sociale begivenheder.

At stgrstedelen af gaeldsrddgivningernes brugere bor til leje, stemmer overens med den tiltaenkte
malgruppe, da det netop er lejere, der typisk er de skonomiske mest udsatte og kan vaere i fare

for udsaettelse. Lejere har endvidere svaerere ved at fa gode 18n - forstdet som, hvad rédgiverne
kalder rimelige renter og afdragsvilkar, da de ikke kan stille med sikkerhed i deres bolig.

Nedenstdende figur viser malgruppens forsgrgelsesgrundlag.

Figur 7-7: Malgruppens forsgrgelsesgrundlag.
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Af figuren fremgar det, at en stor andel af malgruppen er kontanthjaelpsmodtagere. Saledes er
13-41 pct. af brugerne pa kontanthjaelp. For malgruppen som helhed er der omtrent lige mange
brugere, der har en normal Ignindkomst, som brugere, der modtager pension. Mellem 12-32 pct.
af brugerne har Ignindkomst, mens 16-30 pct. modtager pension. Det er ikke muligt at opggre,
om brugerne er i ordinzer eller stgttet beskaeftigelse, nar de har Ignindkomst. Kategorien ‘pensi-
on’ deekker over savel folkepension som fgrtidspension. Enkelte projekter har i deres opggrelser
skelnet mellem disse pensionstyper, og der findes i disse projekter en overvaegt af fgrtidspensio-
nister.

7-22 pct. af brugerne modtager dagpenge, og 3-5 pct. er pa SU. Endvidere er fa af brugerne pa
starthjeelp, revalidering eller ernaerer sig som selvstaendige.

Dataene viser, at der er nogle klare forskelle mellem brugerne af de enkelte projekter. Frelsens
Haer og Settlementets brugere er i hgj grad kontanthjeelpsmodtagere, mens KFUM's brugere i
sammenligning med de gvrige projekter i hgjere grad modtager pension. Dette haeanger sammen
med brugernes alder, jf. Figur 7-2: M3lgruppens aldersfordeling, der i KFUM's projekt er noget
hgjere end for de gvrige projekter. Forbrugerradets malgruppe adskiller sig vaesentligt fra disse
tre gvrige projekter, idet kun 13 pct. er kontanthjselpsmodtagere, mens 32 pct. har Ignindkomst
og 22 pct. modtager dagpenge. Brugerne af Forbrugerradets rédgivning har sdledes en langt hg-
jere grad af tilknytning til arbejdsmarkedet end den resterende radgivning.

Forskellene i forsgrgelsesgrundlaget for de enkelte projekters malgrupper er en god indikator for
brugernes sociale profil, selvom gvrige faktorer spiller ind i forhold til at veere socialt udsat. I ne-
denstdende afsnit behandles brugernes geaeld og gvrige gkonomiske forhold, hvorefter det pa
baggrund af de kvalitative interviews uddybes, hvilke gvrige problematikker der kendetegner
malgruppen.
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1: ROP (&rlige omkostninger i procent) er den samlede arlige udgift ved et 1&n.

Malgruppens gkonomiske ressourcer og gaeld

Brugerne af geeldsradgivningerne har forskellig grad af gaeld, bade i form af gaeldens type og
omgang. Gaeldsbyrdens betydning for den enkelte brugers gkonomi afhaenger fglgelig ogsa af
brugerens indkomst. Indevaerende afsnit behandler derfor brugernes gaeld og indkomst for s3
vidt muligt at give et daekkende billede af brugernes gkonomiske situation.

Projekterne har i dokumentationen opgjort gzelden forskelligt, hvorfor den herunder vises opgjort
som henholdsvis gennemsnit og interval. Nedenstaende tabel viser et gennemsnit af brugernes
samlede geeld.

Tabel 7-2: Malgruppens samlede geeld, gennemsnit

Geeldsradgivning Samlet geeld pr. bruger (gennemsnit)
Frelsens Haer 217.104 kr.
Settlementet 451.448 kr.
Forbrugerrddet 671.962 kr.

N=105, N=177, N=134.

Som det fremgar af tabellen, er der vaesentlig forskel pd den samlede geelds stgrrelse hos de for-
skellige projekters malgrupper. Det skal dog bemaerkes, at gennemsnit som indikator er fglsomt
over for ekstreme observationer, hvilket vil sige meget lave eller hgje vaerdier. Eksempelvis kan
enkelte brugeres hgje boliggeeld forhgje gennemsnittet markant, mens brugere uden geeld tilsva-
rende sanker det®,

Frelsens Heers brugere har i gennemsnit gaeld for 217.000 kr., Settlementets brugere har gzeld
for 451.000 kr., mens Forbrugerrddets brugere har gzeld for 672.000 kr. Dette billede stemmer
godt overens med de gvrige indikatorer, som fremgar af kapitlet, idet Frelsens Haers brugere ho-
vedsageligt bor til leje og forsgrges ved kontanthjzelp. Forbrugerradets brugere er i den modsatte
ende af spektret - inden for puljens malgruppe - idet de ofte er i job og umiddelbart oftere, i fgl-
ge de kvalitative interviews, stdr med en boliggeeld efter salg af ejerbolig med tab.

Data indikerer sdledes, at stgrrelsen pa brugernes gaeld varierer mellem projekterne og haenger
sammen med brugernes forsgrgelsesgrundlag samt deres boligforhold.

3 Der findes statistiske metoder til at modvirke denne fglsomhed, men da det er projekternes egen dokumentation, har det ikke vae-
ret muligt at benytte dem i evalueringen.
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Nedenstdende figur viser ligeledes brugernes samlede gzeld opdelt i intervaller for de projekter,
hvor dette har vaeret muligt.

Figur 7-8: Malgruppens samlede geeld, interval

Galdens stgrrelse

m 0 kr. / ingen geeld m Under 50.000 m 50.000-99.999 = 100.000-199.999
= 200.000-399.999 = 400.000-999.999 = Over 1.000.000

oo [ S

N=105, N=204

Figuren viser, at der for brugerne af henholdsvis Frelsens Haer og KFUM's r%dgivninger er en rela-
tiv stor spredning i gaeldens stgrrelse. Sdledes radgives sdvel brugere med lav geaeld som brugere
med hgj gzeld i projekterne. Det er vaesentligt pa baggrund af data at haefte sig ved, at hen-
holdsvis 35 pct. af Frelsens Haers brugere og 17 pct. af KFUM's brugere ingen geeld har eller har
en geeld under 50.000 kr. For disse brugere handler henvendelserne sig i hgjere grad om en en-
kelt eller flere regninger, som vaelter brugernes budget grundet et lavt radighedsbelgb. Det er
samtidig vaerd at haefte sig ved, at henholdsvis 18 og 23 pct. af brugerne i de to projekter har en
geeld pa over 400.000 kr., hvilket er en meget stor geaeldspost, szerligt hvis brugeren modtager
kontanthjzelp og ikke har aktiver eksempelvis i form af ejer- eller andelsbolig.

Data viser endvidere, at KFUM's brugere i sammenligning med Frelsens Heers brugere typisk har
en noget hgjere geeld.

I interviewene med gaeldsrddgivere er brugernes gaeldsproblematikker uddybet. Radgiverne be-
retter, at det oftest kendetegner brugernes geeld, at der er mange gaeldsposter. Brugerne hen-
vender sig derfor seedvanligvis ikke, hvis de udelukkende har en eller to kreditorer. Dette haenger
sammen med, som det forklares i kapitel 8 om brugernes udbytte, at brugerne har mistet over-
blikket over deres gkonomi, ndr de sgger rddgivning, hvilket i hgj grad skyldes det store antal
kreditorer. Det er ikke dokumenteret, hvor mange kreditorer brugerne har, men gzeldsrddgiverne
forklarer, at det ikke er unormalt, at en bruger har mere end ti kreditorer. I grelle tilfaelde har en
bruger maske op mod 30 kreditorer.

Arsagerne til brugernes gzeldsaetning er mangfoldige. Nar brugerne kommer til rddgivning, er de-
res gkonomi dog typisk kendetegnet ved mange og dyre forbrugsldn. Forbrugsldnene kan veere
brugt til at finansiere renter og afdrag pa tidligere geeld, og brugerne er sdledes fanget i en
geeldsspiral, idet den samlede gzeld kun vokser. R&dgiverne beskriver sdledes, at mange af bru-
gerne ikke er startet ud med de dyre og lettilgaengelige 18n, men at de derimod stifter den dyre
geeld, ndr de andre muligheder (eksempelvis banklan) er udtgmte. Det geelder dog ikke for alle,
at den dyre gzeld er stiftet for at betale af p& bankldn eller andre stgrre gaeldsposter. Radgiverne
fortzeller, at mange brugere mangler grundleeggende forstdelse for konsekvenserne af forbrugs-
I1&n og derfor har oprettet kontokort, taget hurtige kontantldn og kebt pa afbetaling uden egentlig
at have en gkonomi, der kan baere det hgje forbrug. Nar brugerne kommer i radgivningerne, er
de mange 18n vokset dem over hovedet, og pa grund af manglende afdrag pa l8nene er der
kommet ekstra renter og gebyrer oven i Ianene.

For mange af brugerne geelder det ifglge radgiverne, at der er en social begivenhed, der far lzes-
set til at veelte, forstdet pa den made, at geelden pludselig akkumulerer med stor hast, eller at
brugeren ikke laengere kan opretholde afdragene. Den sociale begivenhed kan vaere en skilsmis-



7.4

34

se, tab af job, en depression eller et misbrug, der tager til. Selvom brugerne ofte forud for disse
begivenheder har haft en skrgbelig gkonomi med hgj gaeldsstiftelse, kan en tilspidset situation
bdde seaette et psykisk og skonomisk pres pd brugeren, der ggr, at han mister overblikket og den
betalingsevne, som var en forudsaetning for at kunne afdrage rettidigt pa geelden.

I forhold til malgruppens indkomst er det udelukkende Frelsens Haer og Forbrugerradet, der har
dokumenteret dette. Nedenstdende tabel viser arsindkomsten for Frelsens Haers brugere.

Tabel 7-3: Arsindkomst (brutto) for Frelsens Heers brugere

Arsindkomst (brutto) Pct.
>100.000 kr. 5
100.000-199.999 kr. 56
200.000-299.999 kr. 35
<299.999 kr. 3
Ialt 100
N=105

Som det ses af tabellen, har fem pct. af brugeren en &rsindkomst p& under 100.000 kr., 56 pct.
tjener 100.000-199.999 kr., 35 pct. tjener 200.000-299.999 kr. og tre pct. tjener over 300.000
kr. Den gennemsnitlige arsindkomst for Frelsens Haers brugere er 182.000 kr. (brutto), mens
medianen er 175.000 kr. Dette billede illustrerer, at langt hovedparten af Frelsens Haers brugere
tilhgrer lavindkomstgruppen. Idet 62 pct. af brugerne modtager enten kontanthjeelp eller pensi-
on, som vi s3 i Figur 7-7, afspejler det malgruppens forsgrgelsesgrundlag.

Forbrugerrddets brugere har i gennemsnit en manedlig nettoindkomst pd 15.290 kr., og media-
nen af brugernes manedlige nettoindkomst er 13.500 kr.

Det er vanskeligt at sammenligne brutto- og nettoindkomst, men tallene indikerer, at Forbruger-
radets brugere har en veesentlig hgjere indkomst end Frelsens Haers brugere. Dette haenger
sammen med, at Forbrugerradets malgruppe i hgjere grad bestar af Ign- og dagpengemodtagere.

Indkomsten er hovedsageligt en indikator for malgruppens gkonomiske ressourcer. I selve
geeldsradgivningen er fokus rettet mod brugerens radighedsbelgb og dermed betalingsevne. Det
er ikke muligt at opggre brugernes radighedsbelgb pa baggrund af projekternes dokumentation,
men pa baggrund af de kvalitative interviews er det rddgivernes erfaring, at brugerne ofte har et
meget lavt rddighedsbelgb. Dette geelder i saerlig grad kontanthjaelpsmodtagerne, der efter faste
udgifter har ingen eller meget lav betalingsevne, hvis de samtidig skal have penge til at leve for.
Der er ifglge radgivningerne set mange eksempler pa brugere, der lever for et par tusind kroner
om méneden. For disse brugere er der ofte ikke mulighed for at afdrage pa gaelden, mens andre
brugere med et lidt hgjere radighedsbelgb radgives til at prioritere i gaelden og afdrage pd de vig-
tigste poster, hvis der er mulighed for det.

Malgruppens sociale profil

Den raekke af indikatorer, som er praesenteret i kapitlet, giver et billede af en malgruppe, der for
hovedpartens vedkommende er pa kanten af arbejdsmarkedet, har en lav indkomst og er enlige.
Denne viden kan bruges som indikation pa, at en betragtelig del af malgruppen er i en socialt ud-
sat position.

De kvalitative interviews peger pd, at malgruppen, der benytter gaeldsrddgivningerne, ofte har
gvrige sociale problemer ud over det skonomiske og geeldsmaessige. Det er sdledes ikke udeluk-
kende lav indkomst og problemer i tilknytningen til arbejdsmarkedet, der er af betydning i for-
hold til at st& med et geeldsproblem.

14

Opgjort som indkomst efter skat.
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Samtlige projekter beretter, at sindslidende og borgere med psykiske vanskeligheder udggr en
stor del af deres malgrupper. For de projekter, der rekrutterer brugere i samarbejde med det
psykiatriske system (rekrutteringen af brugere behandles i afsnit 7.5), er der som regel tale om
brugere med alvorlige sindslidelser, der kan vaere vanskelige at hjeelpe for radgiverne. For den
'bredere’ malgruppe er der stor variation i graden og typen af psykiske vanskeligheder, men rad-
giverne mener dog, at det kendetegner en stor del af brugerne og i en sddan grad, at det har be-
tydning for radgivningen.

En anden problematik, der er hyppig for mz%lgruppen, er misbrug af forskellig karakter. Seaerligt
for stofmisbrugere akkumuleres en stor gaeld, der skal bruges til at finansiere stofbruget. Dog vil
selve finansieringen af stofbruget ske gennem - ofte meget uhensigtsmaessige - private 1an i
stofmiljget, men stofmisbrugernes livssituation ggr, at regninger ikke bliver betalt, og gaelden far
lov til at vokse. Aktive stofmisbrugere er dog ikke malgruppen for gaeldsrddgivningerne, idet det
ikke er realistisk at ny geeldsstiftelse ikke finder sted, ligesom det kraever ressourcer og overskud
fra brugerens side at tage ansvar for og styring over egen gkonomi. Radgiverne beretter endvi-
dere, at der kommer en del brugere, der lider af ludomani, hvilket ofte medfgrer store gaeldspro-
blemer. For disse brugere gaelder det ligeledes, at spillemisbruget skal veere i bero, fgr de kan
modtage geeldsradgivning.

Profil af en bruger — KFUMs geeldsradgivning

I en af KFUMs sociale caféer har en bostgtte til en kvinde midt i 50'erne arrangeret et
geeldsradgivningsforlgb. Kvinden har voksne bgrn, som klarer sig selv, og som hun kun
har sporadisk kontakt med. Kvinden har veeret ude i et tungt stof- og alkoholmisbrug,
som til sidst medvirkede til, at hun var hjemilgs i 3,5 ar. Siden kom kvinden ind pa et for-
sorgshjem, modtog behandling for misbruget og fik derefter plads pa et bosted. Ud over
hendes gvrige sociale problematikker har kvinden ogsa en diagnosticeret sindslidelse,
hvorfor hun har faet visiteret bostgtte. I den lange periode pa ca. 10 &r, hvor kvinden har
vaeret i misbrug og delvist levet pa gaden, har hun erhvervet en stor geeldsbyrde pa nu
samlet over 400.000 kr. Oprindeligt stammer en stor del af gaelden dog fra et hussalg ef-
ter kvindens skilsmisse. Kvinden har ligeledes kgbt adskillige mobiltelefoner og andre for-
brugsgoder. Gaeldsradgiveren har nu i samarbejde med bostgtten f3et skabt overblik over
kvindens gkonomi. Der er lavet en plan for, hvordan kvinden skal betale gzelden tilbage til
sin datter og til en ven. En reekke gvrige kreditorer skal ligeledes kontaktes. Gaeldsradgi-
veren oplever, at det er vanskeligt at rydde op i 10 &rs kaos”, som ingen har overblik
over, pa to uger.

En anden social problematik, der er kendetegnende for en del af brugerne, er et darligt socialt
netveerk. Saerligt brugere af KFUM's caféer, Settlementet og Frelsens Haers gaeldsradgivninger

har ofte et svagt netvaerk, hvor muligheden for at traekke pd hjzelp fra familie og venner er be-
greenset.

For brugere med de ovennavnte problematikker er geelden ofte ulgseligt forbundet med at vaere
i en social udsat position. Den resterende del af malgruppen, der samlet set karakteriseres ved at
vaere mere ressourcestaerke, er det typisk udelukkende gaelden, der er problemet. Disse brugere,
eksempelvis studerende eller enlige mgdre, hvor gkonomien er under pres, er derfor ofte i stand
til selv at Igse gaeldsproblemerne og fa overblik over skonomien med en mindre grad af hjzelp fra
radgivningerne.

Rekruttering af brugere

Beskrivelsen af malgruppen i indeveerende kapitel illustrerer, at der en raekke variationer mellem
de forskellige geeldsradgivningers brugere. Malgruppen for de enkelte radgivninger haenger i hgj
grad sammen med rekrutteringsgrundlaget samt det ‘brand’, som organisationen har.

I Forbrugerrddet rekrutteres flertallet af brugere ved, at de selv henvender sig. Brugerne finder
selv frem til et af radgivningsstederne eller bruger den telefoniske radgivning, enten ved at de
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har hgrt om tilbuddet fra deres sagsbehandler eller anden myndighedsperson, venner og familier,
eller ved at de selv finder tilbuddet via sggning pa nettet. Ligeledes har Forbrugerradets gaelds-
radgivning faet stor medieomtale, hvilket ogsd har tiltrukket mange brugere. En del brugere
kommer dog ogsd med ledsager fra kommunen (sagsbehandler, SKP, paedagog etc.), hvor det
ikke er brugeren selv, der tager kontakt. Projektet oplever, at det typisk er de lidt mere ressour-
cestzerke, der selv henvender sig. Forbrugerradets brand har ikke saerlige associationer i forhold
til socialt udsatte, og det er ifglge projektet derfor en bredere malgruppe end de allermest udsat-
te, der benytter tilbuddet.

Den Sociale Retshjeelps Gaeldsafdeling har, som beskrevet i afsnit 3.2, i forbindelse med projek-
tets omorganisering sndret pa rekrutteringen af brugere. Fgrhen bestod en del af rekrutteringen
i, at borgere selv henvendte sig, hvis de havde hgrt om tilbuddet i medier eller gennem deres
netvaerk (ogsd myndighedspersoner), mens en anden del af malgruppen rekrutteredes gennem
samarbejdspartnere. Antallet af samarbejdspartnere er stort, men der er primaert tale om faengs-
ler, psykiatrien, forsorgshjem osv. Gennem disse samarbejdspartnere har projektet rekrutteret
nogle af de allermest udsatte borgere, mens de, der selv henvender sig ifglge projektet, neerme-
re kendetegnes som “familien Danmark”. Med den nye organisering hjaelpes de mest udsatte
borgere i andet regi (gennem to nye projekter med anden finansiering), mens den brede radgiv-
ning til borgere, der selv henvender sig, fastholdes. I lighed med Forbrugerrddet har Den Sociale
Retshjeelp et “brand”, der ikke forbindes med saerlige grupper af mennesker eller veerdier, hvor-
for malgruppen (til den 8bne radgivning) har vaeret et bredt udsnit af befolkningen med gaelds-
problemer.

De tre organisationer KFUM, Settlementet og Frelsens Haer adskiller sig fra de to ovennaevnte
projekter i rekrutteringen af brugere pa den made, at de i hgj grad rddgiver brugere, der i forve-
jen er brugere i tilgreensende tilbud.

KFUM's geeldrddgivning finder sted pa de sociale caféer, der er ramme om en lang raekke aktivi-
teter for socialt udsatte borgere. Da socialt udsatte borgere ofte har gaeldsproblemer, er caféerne
et naturligt udgangspunkt for rekruttering af borgere. Lederne af caféerne kender oftest mal-
gruppen i den pdgaeldende by, og forlgbet startes som regel med en indledende snak med lede-
ren, hvor der fastsaettes tid for egentlig radgivning. Projektet ser det som en fordel at veere for-
ankret i en organisation, der i forvejen kender malgruppen, da det giver et naturligt rekrutte-
ringsgrundlag samt en brugbar viden om socialt udsatte. Endvidere er der gennem caféerne mu-
lighed for at hjeelpe brugerne med andre tilbud, hvilket ofte er relevant for brugere med andre
problemer end gaelden. At caféerne fungerer som ramme for radgivningen, vurderes af projektet
som en fordel for brugerne, idet det er uformelle og trygge omgivelser. Omvendt afholder café-
erne og navnet KFUM samtidig de mere ressourcestaerke brugere, der ikke ser sig selv som mal-
gruppen for socialt arbejde, fra at benytte tilbuddet.

I Settlementets radgivning traekker projektet i hgj grad pa det lokale netvaerk, der er skabt gen-
nem at yde forskelligartet r&dgivning i 60 ar. Mange brugere henvises gennem professionelle pa
veeresteder, bosteder, psykiatrien, Dansk Flygtningehjzelp m.fl. En stor del af brugerne har dog
0gsd hgrt om tilbuddet gennem mund-til-mund-metoden. Det er szerligt kendetegnende for
Settlementet, at projektet er placeret i et lokalt miljg i storbyen med mange tilbud til udsatte.
Der er sdledes et stort rekrutteringsgrundlag blandt brugerne af de mange vaeresteder, caféer,
aktivitetstilbud osv. der findes i bydelen. Projektet har arbejdet aktivt pd at synligggre sig udad-
til, saerligt hos sagsbehandlere og p& veeresteder. Umiddelbart oplever projektet ikke, at der er
forskel mellem de brugere, der selv henvender sig, og de brugere, der bliver henvist gennem an-
den part. P3 trods af det teette link med gvrige sociale tilbud i omrddet understreger Settlemen-
tet, at det er vigtigt, at r&dgivningen foregar i andet regi, dvs. uden for vaeresteder, da det er
ngdvendigt, at det er geelden, der er i fokus, ndr brugerne modtager radgivning.

Frelsens Hzers gaeldsrddgivning bygger blandt andet deres gaeldsrddgivning pa det arbejde, som
organisationens familiergdgivere har ydet gennem mange ar. Brugerne af Frelsens Heers er derfor
langt hen ad vejen familier eller personer, der tidligere har faet r&dgivning, hjzelp eller stgtte i
organisationen. Da Frelsens Hzaer er kendt i omrddet, kommer en del brugere selv og henvender
sig i den &bne rddgivning. Derudover er Frelsens Haer opsggende i navnlig udsatte boligomrader
pad Ngrrebro og tilgraensende omrader. Gennem det opsggende arbejde forsgger Frelsens Heer at
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rekruttere borgere, der ikke er i kontakt med systemet, og som derved ikke har mulighed for at
fa hjaelp andre steder. Dette handler ofte om borgere med anden etnisk baggrund. En del bruge-
re rekrutteres ligeledes gennem samarbejdspartnere som Kgbehavns Kommune, forskellige orga-
nisationer og projekter i omrddet og boligselskaberne.

Hvad angar visitation til rdgivningen, er der ingen af projekterne, der har opstillet skarpe krite-
rier for, hvorndr en borger kan tilbydes radgivning. Som hovedregel laver koordinatorerne (eller
cafélederne i KFUM's tilfaelde) en screening af borgeren og hans situation, der fungerer som en
visitationssamtale ind i projektet. Ressourcestaerke borgere, der har rad til at betale for rddgiv-
ning, afvises som regel ikke, men tilbydes et mindre radgivningsforigb, hvor de klaedes pa til selv
at g8 videre med deres gaeldsproblemer. Projekterne vurderer overordnet ikke, at der er behov
for strengere visitationskriterier, da det i hgj grad er den tiltaenkte malgruppe, der benytter til-
buddene.

Rambagll finder imidlertid, at det er vaerd at overveje, hvordan en mere strgmlinet visitationspro-
ces kunne se ud, nar det tages i betragtning, at mange af projekterne har haft ventelister pa fle-
o P . . o .
re maneder. En skaerpet visitation af brugere vil kunne malrette indsatsen over for netop den
malgruppe, som det enkelte projekt skgnner mest relevant i forhold til indsatsen. Et hensyn er
dog 0gsd - som flere af projekterne argumenterer for — at gaeldsradgivningen er et dbent og fri-
villigt tilbud, der skal ramme forholdsvis bredt, hvorfor projekterne ikke gnsker, det skal veaere et
‘lukket’ tilbud.

Borgere, der ikke nas

En relevant overvejelse omkring malgruppe er endvidere, hvilke borgere med alvorlige gaeldspro-
blematikker projekterne har vanskeligt ved at nd. P& baggrund af interviewene med projektledere
og radgivere tegner der sig en raekke profiler pa brugere, som er svaere at hjaelpe i radgivninger-
nes form. I udgangspunktet er det selvfglgeligt svaert at udlede, hvem projekterne ikke nar, da
disse malgrupper ofte er usynlige. I hovedtraek er der dog fem typer borgere med gaeldsproble-
mer, som radgivningerne kan have sveert ved at hjzelpe:

1. Unge med geeldsproblemer. Flere af projekterne udtrykker, at de vurderer, det er vanskeligt
at nd yngre borgere, typisk omkring de 20 ar, der er i faerd med eller allerede har stiftet stor
geeld, som de ikke har mulighed for at betale tilbage. Arsagen er, at de yngre borgere med
gxldsproblemer ofte ikke har erkendt omfanget af problemet, og at de har mulighed for at
fortsaette med at stifte ny gaeld, vurderer radgiverne. Nar brugerne henvender sig i radgiv-
ningerne, har de oftest haft en uoverskuelig gkonomi gennem mange &r og 'laesset er tippet’,
forstdet pa den made, at brugerne ikke kan f& enderne til at mgdes i deres dagligdag. De un-
ge er endnu ikke ndet til dette punkt og vil derfor i hgjere grad skulle rekrutteres aktivt.

2. Etniske minoriteter. Radgiverne beskriver, at der ofte kan vaere sproglige og kulturelle barrie-
rer, der betyder, at radgivningen er vanskelig at formidle. Erfaringerne fra navnlig Frelsens
Heer viser samtidig, at det kraever en kulturel forstielse samt de ngdvendige ressourcer for,
at geeldsraddgiverne kan nd malgruppen af etniske minoriteter. Evalueringen indikerer, at pro-
jekterne ikke i det omfang, som det er forventeligt, nar man tager malgruppens stgrrelse og
sammensaetning taget i betragtning, ndr ud til etniske minoriteter.

3. Sindslidende. P3 trods af at mange af de nuvaerende brugere af gaeldsradgivningerne er
sindslidende eller borgere med psykiske vanskeligheder, erfarer radgiverne, at det kan veere
vanskeligt at r&dgive de mest udsatte sindslidende. Dette haenger til dels sammen med, at
radgiverne ikke har en faglig baggrund, der ruster dem til at hdndtere relationen med sindsli-
dende. I selve rddgivningssituationen forekommer det, at sindslidelsen kommer til at ‘fylde’
meget, og at rddgivningen bliver p& meget sveere preemisser. Rambgll vurderer, at det vil
vaere vanskeligt at tilpasse de nuvarende tilbud til gruppen af de mest udsatte sindslidende,
da det kraever faglige kompetencer og ressourcer, som typisk ikke er til radighed i projekter-
ne. Endvidere bgr det overvejes, om tilbuddet er det rette til denne malgruppe, da gaeldspro-
blemet ofte haenger sammen med sindslidelsen og evt. andre sociale problematikker.

4. Aktive misbrugere. Erfaringerne fra radgivninger lyder, at det er meget vanskeligt at yde
gaeldsradgivning til aktive misbrugere, da deres situation medfgrer, at de har sveert ved at
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forhindre ny gaeldssetning. Samtidig kreever en vellykket gaeldsrddgivningsforlgb, at brugeren
har overskud til at sendre pd vaner, som ofte er indgroet over lang tid. For gruppen af aktive
misbrugere geelder det derfor, at gaelden er en afledt konsekvens af misbruget, og at der
derfor skal tages hdnd om denne problematik fgrst.

5. Borgere med "rocker-gzeld”. En del borgere har privat gaeld, der ikke er stiftet pd regulerede
vilkdr, men derimod i civilt regi, ofte i rockermiljger eller andre miljger, hvor pengeudvekslin-
ger er udbredte. Det vides ikke, hvor mange borgere der indgdr i denne malgruppe, eller
hvor tungtvejende deres geeldsproblemer er. Geeldsradgivningerne vurderer, at szerligt (akti-
ve og tidligere) stofmisbrugere har denne type gaeld. R&dgivningerne har dog meget vanske-
ligt ved at hjaelpe disse borgere og kan udelukkende henvise til politiet ved trusler om vold
eller lignende. Brugerne er ofte meget tilbageholdende med at afslgre denne type geeld,
hvorfor det ma formodes, at radgiverne i mange tilfaelde ikke er vidende om den.

De fem ovenstdende grupper falder alle inden for kategorien af socialt udsatte borgere, men der
findes tilmed grupper af borgere, som radgiverne ikke kan hjzelpe, der tilhgrer mere eller mindre
ressourcestaerke grupper. Et eksempel pd dette er borgere med erhvervsgaeld (fx efter at veere
gdet konkurs med firma), som flertallet af projekter har besluttet, at de ikke kan hjzelpe inden for
de givne rammer.

Rambgll finder p@ baggrund af ovenstdende karakteristik af sakaldt ‘svaere’ malgrupper, at pro-
jekterne kan overveje, om radgivningen i hgjere grad kan malrettes henholdsvis yngre borgere
og etniske minoriteter. De unge vil med fordel kunne radgives i starre omfang for at realisere,
hvad projekterne beskriver som en ‘forebyggende effekt’. For at na de unge, er det dog ngdven-
digt med en alternativ rekrutteringspraksis, der i hgjere grad er opsggende via relevante kanaler.
Det bgr dog samtidig overvejes, om puljens midler derved i hgjere grad skal anvendes pa en fo-
rebyggende indsats over for unge, eller om midlerne vedvarende skal malrettes lidt seldre borge-
re, der befinder sig i en - for nuvaerende - mere udsat position. Hvad angar en bredere rekrutte-
ring af etniske minoriteter, udspringer argumentet af en antagelse blandt projekterne om, at der
findes et stgrre antal borgere med anden etnisk baggrund, der ikke ggr brug af ordningen i det
gnskede omfang. For de gvrige malgrupper, der er vanskelige at nd med tilbuddenes nuvaerende
form og indhold, er det ngdvendigt med en realistisk afklaring af, hvad det vil kraeve at yde hjaelp
til de pagaeldende malgrupper, ogsa de frivilliges ressourcer og kompetencer taget i betragtning.
En mere malrettet indsats over for gruppen af de mest udsatte sindslidende kan med fordel gives
i sammenhaeng med stgtten fra botilbud eller det psykiatriske system, som nogle af projekterne
har indledende erfaringer med, idet indsatsen vil kraeve en vedvarende stgtte og langsigtet op-
fglgning.
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BRUGERNES UDBYTTE AF RADGIVNINGEN

Dette kapitel handler om, hvad brugernes udbytte er af raddgivningen. Kapitlet er baseret pd 30
kvalitative interviews med brugere af gaeldsradgivningerne, som telefonisk er blevet interviewet
af Rambgll om deres situation og deres oplevede udbytte af geeldsrddgivningen.

Da der ikke findes egentlig dokumentation for brugerforigbene, er det ikke muligt at give et deek-
kende og repraesentativt billede af, om brugerne gennemgadende har haft udbytte af gaeldsrdd-
givningen, og hvor mange som har faet Igst hvilke problemer i forbindelse hermed. Kapitlet kan
give et billede af, hvad udvalgte brugere har forklaret om deres udbytte af rddgivningen, men det
kan ikke sige noget om, hvor stor en andel af brugerne det geelder for. To af projekterne har dog
forsggt at dokumentere udbyttet for brugerne, hvilket inddrages i kapitlet.

Kapitlet indledes med en kort gennemgang af, hvad brugerne har angivet som begrundelsen for,
at de har sggt gaeldsrddgivning. Dernaest skitserer kapitlet, hvordan tilgangen og forlgbet i
geeldsradgivningen bidrager til en gget handlingskapacitet hos modtagerne af radgivning. Kapitlet
gar herefter naermere ind pa det udbytte, som brugerne selv har fremhaevet som vaesentligt ved
at modtage radgivning, og endelig gives en vurdering af de interviewede brugeres tilfredshed
med rddgivningen generelt.

Hvorfor sgger brugerne geeldsradgivning?

Der er i brugerinterviewene en lang raekke forskellige individuelle og konkrete begrundelser for,
hvorfor brugerne har sggt geeldsradgivning. Hver enkelt bruger har sin egen personlige historie,
som reflekterer den enkeltes sociale baggrund (fx beskzeftigelse, indtaegt, boligsituation, uddan-
nelse), familieforhold, alder osv. P8 trods af denne store forskellighed er der dog én ting, som
binder brugerne sammen, nemlig at de inden, de har opsggt geeldsradgivningen, har fglt, at de
har mistet overblikket, at de ikke leengere har haft styr p& gkonomien, og de generelt oplever, at
geeldssituationen er medvirkende til at fratage dem handlekraften i eget liv. For nogle af bruger-
ne er der tale om, at en enkelt haendelse har medvirket til at bringe dem ud i stor gaeld (fx af-
skedigelse, skilsmisse, dgdsfald eller konkurs), mens der for andre brugere er tale om, at de
igennem laengere tid har levet i en meget ustabil gkonomisk situation og maske med dyberelig-
gende sociale eller sundmaessige problemer (som misbrug, hjemlgshed, fysisk eller psykisk syg-
dom mv.).

Det manglende overblik over gkonomien fgrer til, at regninger ikke betales eller betales tilfaeldigt.
Nogle har maske optaget yderligere 1an for at kunne klare situationen, men pa et tidspunkt har
de mistet overblikket, og regningerne er begyndt at hobe sig op. Nogle mister maske helt modet
og troen p3&, at de kan komme ud af situationen, og opgiver at betale, og med dette folger ogsa
en stigende usikkerhed i hverdagen og konsekvenserne af den ubetalte gaeld. Nar brugerne op-
sgger geeldsradgivningerne, befinder de sig med andre ord ofte i en situation, som de selv ser
som hablgs, idet de m3ske modtager rykkere og krav fra en reekke kreditorer, som de ikke lzen-
gere formar at hdndtere. De har mistet overblikket og kontrollen med deres gkonomi. De har ik-
ke et overblik over deres indtaegter og udgifter, kender ofte ikke stgrrelsen pa deres gzeld, eller
hvor mange kreditorer der skyldes penge til, og optager stadig flere 1&n, uden at teenke naermere
over det. I nogle tilfeelde medfgrer det, at brugeren oplever at sidde fast i en ond Idnespiral, hvor
vedkommende optager stadig flere I&n for at kunne betale for de allerede optagede I1&n. En bru-
ger fra Frelsens Hzaer fortaeller om, hvorfor han opsggte geeldsradgivningen:

I andre tilfaelde medfgrer den ustabile gkonomiske situation, at brugeren undgar at forholde sig
aktivt til problemerne, enten fordi det kan virke uoverskuelig at finde en Igsning, eller fordi ved-
kommende oplever en utilstraekkelighed i forhold til selv at kunne Igse problemerne. Brugerne,
som kommer, har med andre ord erkendt, at de har et behov for hjalp til at komme videre. En



8.2

anden bruger fra Frelsens Haers gaeldsradgivning udtrykker om sin begrundelse for at sgge rad-
givningen:

Radgivningen abner for gget kapacitet til at handtere egne problemer

Det forlgb, som brugerne gennemgar i gaeldsradgivningerne, varierer alt efter brugernes konkre-
te situation og behov. Som skitseret tidligere i rapporten handler radgivningen ofte om, at man i
forste omgang far skabt et overblik over gkonomien, som i sig selv er medvirkende til at skabe
klarhed og dermed ogsa @get ro for brugerne.

Blandt de brugere, som Rambgll har interviewet er der flest, som har modtaget radgivning 4-5
gange, hvilket indikerer, at det ikke er helt ‘lette’ sager. Nogle har faet radgivning faerre gange
og enkelte flere gange.

De brugere, som kun har modtaget gaeldsréddgivning fa gange, er ofte forholdsvis ressourcestaer-
ke borgere. Her har radgivningen handlet om at fa synliggjort, hvilke handlemuligheder og ret-
tigheder vedkommende har, eller det handler m3ske om at blive bekreeftet i, at man har gjort
‘det rigtige’ indtil videre. Dette er eksempelvis tilfeeldet for denne bruger:

For de, som har et laengere rédgivningsforlgb, geelder det ofte, at der er tale om "tunge” sager,
hvor brugeren ud over den ustabile gkonomiske situation tit er belastet af sociale problematikker
som fx en sindslidelse, faengselsdom, hjemlgshed etc.

Der er nogle basale aktiviteter i brugernes forlgb, som er gennemgaende pa tvaers af de forskelli-
ge gaeldsrddgivninger. To brugere fra henholdsvis Settlementet og Den Sociale Retshjeelps
Gaeldsafdeling fortzeller i det falgende om, hvordan deres radgivningsforlgb foregik. Disse afspej-
ler ligeledes et typisk forlgb for mange af de interviewede brugere:

Der er flere af brugerne, der laegger vaegt pa, at der i geeldsrddgivningsforigbet ikke udelukkende
har vaeret fokus pa skonomien. Flere af brugerne sgger en form for moralsk opbakning til at kun-
ne skabe en forandring i deres gkonomiske situation og oplever, at de modtager denne stgtte hos
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radgivningen. Brugerne oplever dét at have mulighed for at 8bne op og fa talt om deres gkonomi
som berigende. Tre brugere fortzeller saledes:

For brugerne understreges med andre ord betydningen af at have et sted, hvor de uforpligtende
kan komme og tale med andre om deres gkonomiske situation. Brugerne understreger naesten
alle over en kam, at radgivningen er medvirkende til, at de kan &bne op, og at rddgivningen be-
tyder, at de kan begynde at arbejde med forskellige former for problemer, dels de gkonomiske,
men ogsa pa andre livsdomaener.

Brugernes udbytte

I interviewene med brugerne er brugerne blevet spurgt om, hvad de har faet ud af rddgivningen.
De konkrete svar varierer naturligvis og for nogle har ogsd andre handelser i deres liv medvirket
til at skabe forandringer i deres liv, men det er alligevel muligt pa tvaers af brugernes svar at
fremhaeve nogle gennemgdende traek, som brugerne fremhaever som et resultat af rddgivningen.

Usikkerhed om konkrete gkonomiske forbedringer

Interviewene giver en raekke eksempler p&, at nogle brugere i forbindelse med gaeldsrddgivnin-
gen har oplevet nogle sndringer i deres situation, som har medvirket til at forbedre deres gene-
relle gkonomiske situation.

Dette er helt givet resultatet for nogle brugere, men det skal understreges, at Rambgll ikke med
udgangspunkt i datagrundlaget for undersggelsen er i stand til at vurdere, om brugernes gkono-
miske situation er afggrende aendret som fglge af rddgivningen. Evalueringen kan s8ledes ikke
give svar p&, hvor mange brugere der indgdr i et afbetalingsforlgb, hvor mange der har faet et
hojere radighedsbelgb, eller hvor mange der har undgdet udsaettelse fra egen bolig, da der ikke
findes data herfor.

Fra radgivere og brugere er billedet dog, at den gkonomiske situation ikke grundleeggende zen-
dres for mange. Dette skyldes ifslge rddgiverne, at mange brugere er meget forgzeldede, samti-
dig med at de har en meget lav indtaegt. De reelle radighedsbelgb kan med andre ord for nogle
brugere vaere s3 lavt, at det gor handlemulighederne begraensede. Der tales i denne situation i
radgivningerne meget om, at man i denne situation bliver ngdt til at leere at leve med geelden
som vilkar og prioritere kreditorerne.

Det er en vigtig pointe, at man i de frivillige gseldsradgivninger ikke har mulighed for eller kom-
petence til at @endre afggrende ved brugernes grundlaggende livssituation, og at der i nogle til-
feelde er brug for mere fundamentale forandringer eller maske hjeelp fra kommunal side for, at
brugerne kan f& sendret pa deres situation. Det, som radgivningerne kan medvirke til, er som en
uvildig instans at give brugeren overblik over gkonomien og dermed ogsd anskueligggre, hvilke
eventuelle valg og handlemuligheder brugeren har.

@get overblik

Brugerne oplever fgrst og fremmest at have fdet mere styr pa deres gkonomi, fordi de har for-
maet at f3 et bedre overblik over deres gkonomiske situation. Dette skyldes, at der er blevet lagt
et budget for dem, der er blevet skabt et overblik over gaeldsposter og stgrrelsen pa disse. I nog-
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le tilfelde er relevante kreditorer endvidere blevet kontaktet, sdfremt det har vaeret aktuelt. Med
hjeelp fra r&dgivningen er der kort sagt blevet lagt en plan for, hvordan brugerne skal handtere
deres gkonomiske situation.

Brugerne peger altsd pd, at geeldsradgivningen har bidraget til, at de har fAet mere overblik over
deres gkonomiske situation, fordi de i r&dgivningen er blevet hjulpet til at kunne overskue situa-
tionen. Den ggede overskuelighed har for nogle brugere ogsa betydet, at det er blevet lettere at
se og forsta, hvordan de kan agere for at handtere geaelden. Dette er videre med til at gge bru-
gernes generelle tro pa situationen og bidrager samtidig til gget overskud til andre ting.

Jget ro

De interviewede brugere fremhaver naesten samstemmende, at det har betydet meget for dem,
at radgivningen har bidraget til at skabe ro og afklaring — bade i forhold til deres gkonomiske si-
tuation, men ogsd mere generelt. Dette fremhaeves som centralt bade hos de brugere, som har
oplevet en forbedring i deres gkonomiske situation, men ogsa hos dem, som ikke har oplevet en
gkonomisk andring.
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Uvisheden, der er forbundet med ikke at have et overblik eller styr pa ens gkonomi, oplever
mange af brugerne som noget af det vaerste ved deres situation Nar der med geeldsradgivningen
bliver taget hdnd om situationen saledes, at brugeren ikke star alene med problemet, medfgrer
det gget ro og en mere positiv indstilling til, at tingene godt kan ordne sig pa laengere sigt. Pa
denne made peger interviewene med brugerne pa, at gaeldsradgivningen bidrager til at mindske
den psykiske belastning for brugerne, fordi der kommer mere styr pa situationen, ogsa selvom
geelden eller den gkonomiske situation ikke sendres pa nogen afggrende made.

@get psykisk overskud

Flere af brugerne fremhaever, at der har vaeret negative psykiske fglgevirkninger ved at skylde
mange penge vaek og ikke have et overblik over ens gkonomiske situation. Disse negative fglge-
virkninger er kommet til udtryk ved nedtrykthed og afmagt over en uoverskuelig og kaotisk gko-
nomi. Flere af brugerne har bl.a. naevnt, at de fgrhen har fglt stort ubehag, hver gang posten
kom ind af dgren i frygt for, at det skulle vaere endnu en regning. Brugernes gkonomiske situati-
on har medfgrt en generel usikkerhed, som flere mener, har veeret altoverskyggende i deres
hverdag. Mange af brugerne fortzeller, at de med rddgivningsforigbet har oplevet en fglelse af, at
en tung byrde er blevet taget af deres skuldre, hvilket har gjort en meget stor forskel i forhold til
deres generelle velbefindende i hverdagen.
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Vurderingen af, at en uoverskuelig gkonomisk situation kan vaere meget psykisk belastende, de-
les af flere af projektlederne i gaeldsradgivningerne. Szerligt i de organisationer, som arbejder
med meget udsatte borgere, fremhaeves det, hvordan gaelden og rod i gkonomien kan udggre
vaesentlige hindringer for, at brugerne kommer videre og tager fat om problemer i deres situati-
on. Hvis der bliver taget hdnd om geelden, skabt overblik, og brugeren far mere ro i hverdagen,
kan det dbne op for, at der bliver tage fat i andre problemer, som brugeren ikke har haft over-
skud til at konfrontere fgr.

Malbare udbytter af radgivningen

To projekter, KFUM og Forbrugerrddet, har gennem dokumentation forsggt at belyse brugernes
udbytte af r&dgivningen. For begge projekter gzelder det dog, at en meget lille andel af det sam-
lede antal brugere har besvaret det spgrgeskema, som er udgangspunkt for brugerevalueringen.
Derfor bgr resultaterne tages med det forbehold, at dategrundlaget ikke er repraesentativt for
malgruppen®.

Grundlaeggende viser begge projekters dokumentation, at der opnds gode resultater for brugerne
af rddgivningen. 80 pct. af Forbrugerrddets brugere angiver, at rddgivningen har aendret deres liv
i en positiv retning i forhold til at give dem mere motivation til at tage styringen med deres gko-
nomi, se lysere pa fremtiden og f& overblik over deres gkonomiske situation. 43 pct. har fdet me-
re overskud til at sgge arbejde eller til at hdndtere deres nuveaerende arbejde. Endvidere angiver
over halvdelen, at de har faet lettere ved at fa deres gkonomi til at haenge sammen, og 70 pct.
har faet en plan for, hvordan de far deres geeld afviklet. Ligeledes har over 80 pct. faet klarhed
over deres muligheder for at komme videre. Det er lykkes en tredjedel at udskyde afbetalingen
pa en del af deres gaeld. Omvendt lykkedes det ikke for mange brugere at betale mere af pd
geelden som en konsekvens af rddgivningen, ligesom fa angiver at have faet eftergivet gaeld.

KFUM's brugere har pd en liste med forskellige svarmuligheder kunnet saette kryds ved de pri-
maere udbytter, som de synes, at geeldsradgivningen har haft for dem. For brugerne geelder det
for 25 pct., at de har lzert at leegge budget. 64 pct. af brugerne siger, at radgivningen har givet
dem stgrre overblik over deres gkonomi, mens 22 pct. siger, at de gennem radgivningen har f3et
stgrre kompetencer til at styre og planlaegge deres gkonomi. 15 pct. har gennem radgivningen
f3et idéer til bedre udnyttelse af rddighedsbelgbet, 25 pct. har lavet aftale om gaeld, 21 pct. blev
henvist til retshjaelp eller anden hjzelp herunder til gaeldssanering hos skifteretten, og endelig har
26 pct. enten selv som fglge af r&dgivningen eller gennem radgivningen kontaktet kreditorer for
at indgad aftaler.

15 Forbrugerradets brugerevaluering baserer sig pa8 141 svar. KFUMs brugerundersggelse baserer sig p& 72 svar.
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Brugernes tilfredshed med radgivningen

Det billede, der overordnet tegner sig pa baggrund af de gennemfgrte interviews med brugerne,
er, at stort set alle brugere har haft en rigtig positiv oplevelse med den frivillige gaeldsrddgivning.
Stort set alle brugerne fortzeller, at de har oplevet rddgivningen som meget professionel og kom-
petent, samt at r&dgivningen har svaret til deres behov.

Radgivningerne har fdet mange rosende ord, og stort set ingen af de interviewede brugere har i
interviewene haft noget negativt at berette. Her fortzeller tre brugere omkring, hvad de synes om
radgivningen:

En af begrundelserne for tilfredsheden med rédgivningen har dels vaeret, at man har faet nogle

konkrete redskaber og faet skabt det ngdvendige overblik og i nogle tilfselde konkret hjzelp til at
handtere kreditorer mv. En anden gennemgadende begrundelse er, at relationen mellem gaelds-

radgivere og brugere betegnes som noget szerligt.

De interviewede brugere har gennemgdende haft en rigtig god relation til r&dgiverne, som det al-
lerede er blevet belyst i afsnittet om de frivillige. Brugerne forteeller, at dette skyldes, at de mg-
des af en god og venlig atmosfaere. Flere af brugerne har ligeledes fremhaevet, at det har veeret
positivt, at de har oplevet at blive mgdt fordomsfrit og pa en ligevaerdig made. Enkelte brugere
beretter om, at der i dele af et r&dgivningsforlgb maske har vaeret mindre kontinuitet pga. ud-
skiftning blandt de frivillige.

For mange af brugerne er der en skam forbundet med deres kaotiske gkonomiske situation. Nog-
le af de interviewede brugere har fortalt, at det har veeret graenseoverskridende at henvende sig
til gaeldsrddgivningen og fortzelle 8bent om deres gkonomi. Her har det vaeret afggrende for dem,
at de er blevet mgdt fordomsfrit og med forstdelse for deres situation. Flere af de interviewede
brugere forteeller, at de havde frygtet at blive mgdt af en moraliserende radgiver, der stod med
en lgftet pegefinger.
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Det er desuden vaerd at bemaerke, at radgivningen er drevet af frivillige organisationer, og at
radgivningen er uvildig. Brugerne udtrykker, at det er nemmere at have tillid til rddgiverne, da
disse ikke har nogen interesser, de skal varetage, som fx en bank eller en kommune. Brugerne
har tillid til, at rAdgiverne vil dem det bedste.
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METODE

Evalueringsdesign

Formalet med evalueringen er at undersgge om - og i hvilket omfang - rddgivningen hjzelper ud-
satte borgere med at forbedre deres gkonomiske situation, hvoraf gaeld ofte er en central pro-
blematik. Evalueringen skal samtidig bidrage med et fyldestggrende billede af brugerne af ord-
ningen, beskrive de gennemfgrte aktiviteter og belyse, hvorledes disse bidrager til at opfylde pro-
jekternes mglsaetninger. Evalueringen beskriver ligeledes ordningens nuvaerende organisering og
forholder sig til erfaringerne med denne organisering.

Evalueringsdesignet er tilrettelagt med det formal at besvare de tre primaere evalueringskriterier,
der er:

o Malopfyldelse
e Relevans
¢ Hensigtsmaessighed

Malopfyldelse retter sig mod at kortlaegge og dokumentere udbyttet af puljen med fokus p&, hvil-
ke resultater de igangsatte projekter har medvirket til. Ud fra evalueringskriteriet malopfyldelse
vil evalueringen sdledes vurdere, hvilket udbytte brugerne har haft af gaeldsrddgivningen. Malop-
fyldelse er ligeledes relevant i forhold til, hvorvidt malsaetningen om brug af frivillige til radgiv-
ningen er opfyldt.

I forhold til kriteriet relevans skal dette aspekt primaert belyse, om der er et behov for indsatsen
blandt malgruppen. I denne afdaekning vil et centralt spgrgsmal veere en afdaekning af puljens
malgruppe samt brugernes motivation for at sgge radgivning.

Analysen af hensigtsmaessighed tager udgangspunkt i en vurdering af ordningens konkrete ind-
retning og lokale udmgntning og sigter pa at inddrage aktgrernes vurderinger af, om ordningens
indretning, organisering og administration er hensigtsmaessig i forhold til at understgtte bruger-
nes behov.

Ovenstdende evalueringskriterier belyses gennem en reekke dataindsamlingsaktiviteter, der over-
rodnet deler sig i de tre nedenstdende faser, samt efterfglgende seminar:

\ \
Desk research Casebesgg i / Kvalitative interviews
radgivningerne med brugere ]

Desk research

Desk researchen gar ud pa en gennemgang af projekternes eget materiale og dokumentation
med henblik pa at kortleegge den eksisterende viden. Desk researchen var endvidere pejlemaerke
for den videre dataindsamling, idet den var indikator for, hvor de stgrste vidensbehov fandtes. I

denne fase gennemfgrtes ligeledes interviews med projektledere for at skabe et indledende over-
blik over og kendskab til de enkelte projekter.

Et centralt form3l med evalueringen var at afdeekke malgruppen for puljen, hvilket er gjort med
projekternes egen dokumentation som kilde. Dog er Frelsens Haer blevet bedt om at lave en stik-
preve med sagsgennemgang af ca. en tredjedel af deres sager, da projektet ikke havde et eksi-
sterende register, hvorfra data kunne traekkes. Med hensyn til Den Sociale Retshjaelp har projek-
tet ligeledes ikke udarbejdet egen dokumentation. Da projektet har et stort antal brugere (mere
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end 1.500 forlgb), var det dog ikke ressource- eller tidsmaessigt muligt med en sagsgennem-
gang.

I udgangspunktet var det meningen, at malgruppens sammensaetning samt deres udbytte af
geeldsradgivningen skulle dokumenteres pd baggrund af en (kvantitativ) survey med brugerne.
Imidlertid viste det sig i dialogen med projekterne, at der var en reekke bade praktiske og etiske
hensyn, der tilsammen gjorde, at den valgte model med udvidet desk research blev foretrukket.

En mindre del af desk researchen bestod i at kortlaeagge eksisterende tilbud af lignende karakter
til malgruppen samt at finde dokumentation for malgruppens behov for gaeldsradgivning.

Casebesgg
I anden fase af evalueringen, der bestar i casebesgg i de enkelte projekter, er der gennemfgrt
kvalitative interviews med projektledere, medarbejdere og radgivere. Interviewene med projekt-
ledere har taget udgangspunkt i projektets formal, organisering og ledelse. Relevante medarbej-
dere fra projekterne har ligeledes deltaget i disse interview. I interviewene med radgivere, der i
udgangspunktet er gennemfgrt som gruppeinterviews, er der fokuseres pa formalet med radgiv-
. o . o o . o .
ningen, radgivernes forstaelse af malgruppens problematikker og brugernes udbytte af radgiv-
ningen. Ligeledes bruges interviewene til at tegne et billede af r&dgiverne, herunder deres kom-
petencer og motivation for at yde rddgivning. Interviewene med KFUM's projektleder og radgive-
re er gennemfgrt telefonisk, da projektlederen er placeret pa KFUM's kontor i Middelfart, mens

o . o . . s . . o . .
radgiverne er spredt pa de forskellige sociale caféer. Der er interviewet 2-4 radgivere pr. projekt.

Kvalitative interviews med brugere

Tredje fase af evalueringen bestdr af kvalitative interviews med brugerne. Interviewene havde
fokus p& brugernes motivation for at sgge radgivning, deres erfaring med radgivningen og deres
oplevede udbytte af radgivningen. Hvert projekt blev bedt om at udveelge 6-8 brugere (afhaen-
gigt af projektets stgrrelse), der skulle indvillige i at interviewes telefonisk af Rambagll. For at sik-
re at brugerne var indstillet p& at medvirke i interviewene, blev de hver iszer kontaktet af projek-
tet forud for interviewet. Der er i alt gennemfart 28 telefoniske interviews samt to interviews via
e-mail, hvor brugerne ikke gnskede at blive ringet op.

Seminar med projekter

I august, efter afslutningen pa dataindsamlingen, afholdtes et seminar med deltagelse fra de fem
projekter samt Socialministeriet. Formalet med seminaret var at praesentere evalueringens resul-
tater for projekterne og herved skabe grundlag for en fzelles dialog om puljens malopfyldelse, re-
levans og hensigtsmaessighed. P& seminaret blev de forelgbige erfaringer med gaeldsradgivnin-
gerne diskuteret med det formal at kvalificere evalueringens erfaringsopsamling og anbefalinger
samt give projekterne input og sparring til den videre udvikling af indsatserne.



